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Hoy en dia las universidades tienen un gran compromiso
ante la sociedad, corresponde a éstas la formacion
de profesionistas altamente preparados, capaces de
responder y proponer nuevas alternativas de solucion a
las organizaciones que prestan sus servicios. Esto sin duda
alguna hace que el docente enfrente nuevos desafios,
viendose en la necesidad de fortalecer su funcion
académica, de tal forma que su trabajo impacte mas alla
de las aulas. Es aqui donde surge la figura del docente-
investigador, quien realiza actividades que buscan dar
respuestas al porqué, como y para qué, de tal forma
que se apoye a la solucion de situaciones o problemas,
contribuyendo con ello al desarrollo de la sociedad.

La investigacidon es un area de desemperio valiosa para el
académico, es la oportunidad de bisqueda y aportacion
de nuevo conocimiento sin embargo es importante saber
que esto se lograra en la medida que estos conocimientos

se compartan y divulguen.

Mtra. Jesls Nereida Aceves L6pez
Profesor investigador del
Instituto Tecnologico de Sonora

AA
A A
eAﬂ o
v
WA cowouo
’ s TR o
Y DESARROLLO FE G OniA |
=3
= V| Coloquio Internacional
. de Posgrados de Negocios

EL BUZON DE PACIOLI, Afio Xl No. 84, ESPECIAL “ll Coloquio Internacional de Desarrollo Regional y de
Negocios | VI Coloquio Internacional de Posgrados de Negocios” realizado el 20 y 21 de Noviembre de
2013, es una publicacion trimestral editada y publicada por el Instituto Tecnoldgico de Sonora, a través
del Departamento de Contaduria y Finanzas, con domicilio en 5 de Febrero 818 Sur, Col. Centro, Ciudad
Obregbn, Sonora, México, Tel. 410-0921, http://www.itson.mx/Pacioli, Editor responsable: Marfa Elvira Lopez
Parra, mariaelviralopez@itson.edumx, Reservas de Derechos al Uso Exclusivo en tramite, ISSN 1870-5839,
ambos otorgados por el Instituto Nacional del Derecho de Autor. Impresa por Taller Grafico del Instituto
Tecnolodgico de Sonora, con domicilio en 5 de Febrero #818 Sur Col. Centro, C.R 85000 Cd. Obregdn, Sonora,
México, este niimero se termin6 de imprimir el 16 de Diciembre de 2013 con un tiraje de 500 ejemplares.
Las opiniones expresadas por los autores no necesariamente refle jan la postura del editor de la publicacion.
Queda estrictamente prohibida la reproduccién total o parcial de los contenidos e imagenes de la publica-
cién sin previa autorizacion del Instituto Tecnoldgico de Sonora.




NDICE

EDITORIAL
[NDICE

DIFERENCIAS EN PLANEACION E IMPLEMENTACION DE LOS PLANES ESTRATEGICOS EN
LAS EMPRESAS DE ACAPULCO, GUERRERQ.

EL DESARROLLO REGIONAL EN HUATABAMPO, SONORA: UN ANALISIS ECONOMICO,
SOCIAL Y AMBIENTAL DEL IMPACTO DE LA PESQUER(A DE JAIBA

RELACION ENTRE EL PERFIL PSICOSOCIAL Y LIDERAZGO Y SU ASOCIACION AL
RENDIMIENTO LABORAL EN EMPRESAS MANUFACTURERAS DE CD. JUAREZ CHIHUAHUA
MEXICO

EL MICROCREDITO A LAS MICROEMPRESAS COMO OBSTRUCCION A SU CRECIMIENTO

REDISENO DEL PROCESO DE SOPORTE DE USUARIOS DE SERVICIOS DEL
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIAS Y COMUNICACION DEL DISTRITO DE RIEGO DEL
RIO YAQUI.

PERCEPCION DEL CONSUMIDOR UNIVERSITARIO A LAS CAMPANAS DE
MERCADQOTECNIA SOCIAL CASO: UDG

COMPROMISO E IDENTIDAD ORGANIZACIONAL EN EMPLEADOS ADMINISTRATIVOS DE
INSTITUCIONES DE EDUCACION PUBLICA SUPERIOR: CASO BUAP

MODELO DE NEGOCIOS POR REGIONES SOCIOECONOMICAS EN MEXICO 2008-2012

EL EFECTO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA EN LA PERMANENCIA DE LA PEQUENA Y
MEDIANA EMPRESA

LA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA'Y EL BALANCED SCORECARD
ANALISIS DE LOS ELEMENTOS DEL COSTO PARA OBTENER EL COSTO UNITARIO

UNA INTERVENCION PARA PROMOVER EL BIENESTAR DE LOS ESTUDIANTES
UNIVERSITARIOS COMO HERRAMIENTA COGNITIVA DE APRENDIZA JE

IDENTIFICACION FACTORES QUE INCIDEN ENEL REZAGO ESCOLAR EN UNA
UNIVERSIDAD.

ESTUDIO DE MERCADO PARA DETERMINAR LA FACTIBILIDAD DE IMPLEMENTAR
LA OPCION DE TECNICO SUPERIOR DENTRO DEL PROGRAMA EDUCATIVO DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION DE ITSON

LA CORRELACION FAMILIAR EN LAS PEQUENA Y MEDIANAS EMPRESAS DE CIUDAD
OBREGON, SONORA: UNA INVESTIGACION EXPLORATORIA

PERTINENCIA DE LAS FUNCIONES SUSTANCIALES DE LA UNIVERSIDAD, EL CASO DEL
INSTITUTO TECNOLOGICO DE SONORA: UN ANALISIS DOCUMENTAL

MANUAL DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE PARA UN NEGOCIO DE CECINA, EN
CD. OBREGON

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MEJORA CONTINUA EN UNA EMPRESA
GUBERNAMENTAL

DISENO DE ESTRATEGIAS PARA MINIMIZAR DESPERDICIOS EN LA LINEA DE MAI(Z DE
UNA EMPRESA PRODUCTORA DE BOTANA

MEGA PLANEACION BASADA EN LA DETERMINACION DE NECESIDADES DEL CENTRO
DE BACHILLERATO TECNOLOGICO AGROPECUARIO NO. 197, PARA LA MEJORA DEL
SERVICIO EDUCATIVO




DIFERENCIAS EN
PLANEACION E,
IMPLEMENTACION DE LOS
PLANES ESTRATEGICOS
EN LAS EMPRESAS DE
ACAPULCO, GUERRERO.

EJE TEMATICO: ANALISIS Y GESTION ORGANIZACIONAL

Julian Miranda Torrez, Julianmt4@gmai.com

Investigador de la Universidad Autbnoma de Guerrero

RESUMEN

En este documento se plantea dos objetivos: primero analizar las relaciones de las competencias (conocimientos, habili-

dades y experiencia) con la participacién de los directivos en la planeacion e implementacién de los planes estratégicos.
Segundo evaluar si hay diferencias entre las empresas estudiadas. Fundamentamos el estudio en el marco tedrico pro-
puesto por Miranda (2011), que retoma los planteamientos de Hambrick y Mason (1984), Floyd y Wooldrige (2000) y
Raes, Heijltjes, Glunk, y Roe (2011) y de otros autores. La informacion se obtuvo de veintidés empresas que operan en el
Estado de Guerrero, aplicando una metodologia cuantitativa. Los resultados confirman las hip6tesis tentativas planteadas.
El aporte principal es demostrar con datos que en la realidad empirica la implementacion de los planes estratégicos tiene
mas importancia que la planeacién. Mientras que en la teoria se plantea una situacién inversa.

Palabras claves: Planeacion, implementacion, estrategia, directivos, competencias

ANTECEDENTES

La gestion estratégica abarca las actividades de planeacion, implementacion, evaluacion y

seguimiento de los planes estratégicos que se lleva a cabo en las organizaciones para lograr una
ventaja competitivay crear valor para sus accionistas. En la realizacion de estas actividades participan
los recursos humanos ubicados en todos los niveles de la jerarquia de autoridad. Nuestro objetivo
fue analizar la participacion de los directivos de veinte dos organizaciones que desarrollan sus
actividades en el Estado de Guerrero y evaluar si hay diferencias estadisticas entre las organizaciones
estudiadas. El estudio se sustento en el marco tedrico propuesto por Miranda (2011).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Nuestro objetivo fue dar respuesta a dos preguntas de investigacion: Primera. ;Hay relaciones entre
las competencias y la participacion de los directivos en la gestion estratégica?, respecto a la variable
competencias identificamos tres dimensiones: conocimientos y experiencia en gestion estratégica y
las habilidades administrativas; en la variable participacion se identific6 las dimensiones siguientes:
participacion en la planeacion estratégica, en el despliegue de los planes estratégicos, sintetizacion
de la informacién y participacion en la implementacion de los planes estratégicos. Segunda. ;Hay
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diferencias estadisticas en la participacién de los directivos en la planeacién e implementacién
de los planes estratégicos en las empresas de Acapulco?. En este documento presentamos datos
cuantitativos obtenidos mediante la aplicacién de los cuestionarios con preguntas cerradas. Los
resultados del estudio permiten, primero, comprobar la hipétesis de que hay relaciones positivas
entre las variables estudiadas y demostrar que hay diferencias en el nivel de participacion de los
directos de las organizaciones.

OBJETIVOS

-Analizar y evaluar estadisticamente la participacion de los directivos en la planeacidn,
implementacion de los planes estratégicos en las empresas de Acapulco.

-Explicar las relaciones entre las competencias directivos con la participacion en la planeacion e
implementacion de las estrategias.

JUSTIFICACION

Este estudio es una contribucion tedrica importante a la administracién estratégica, ya que se
presenta evidencias empiricas de la participacion de los directivos en la implementacién de los
planes estratégicos mas que en la planeacion, esta situacion tiende a cambiar ya que la planeacién
e implementacion, son actividades importantes del proceso estratégico, las mismas son realizadas
por los recursos humanos ubicados en los diferentes niveles de la jerarquia de autoridad si las
organizaciones son descentralizadas y se ejerce un liderazgo mas participativo. El estudio también
contribuye a la gestion practica de las organizaciones, ya permite identificar las actividades débiles
que los directivos requieren fortalecer para lograr una efectiva gestion estratégica.

MARCO REFERENCIAL

En la revision de la literatura sobre el tema se ha identificado dos perspectivas tedricas principales,

la primera es un planteamiento clasico en la que resalta que los equipos de la alta administracion son
los responsables de llevar a cabo la planeacion estratégica y que otros administradores realizan la
implementacion (Hambricky Mason, 1984). Lasegunda perspectiva enfatiza quelosadministradores
medios, ubicados entre la ctispide de la organizacion y los niveles operativos, participan cada vez en
los procesos de planeacion, implementacion y control estratégico (Floyd y Wooldridge, 2000), este
planteamiento esta sustentado en el supuesto de que estos administradores tienen mayor poder de
decision y la estructura organizacional es descentralizada. Ambas perspectivas se han desarrollado
de manera paralela, esta situacion se debi6 a la division tradicional del trabajo en los procesos
de planeacidn, implementacion y evaluacion de las estrategias (Sander, 2011), lo cual dio origen
a diferentes roles especificos que desempefiaban los gerentes generales (Elbanna, 2008; Mantere,
2008). El rol tradicional de los administradores medios fue la implementacion y la recopilacion de
la informacién como apoyo a los procesos estratégicos (Westley, 1990). El rol de los altos directivos
fue la planeacion y la toma de decisiones estratégicas al poseer un amplio conocimiento de las metas
estratégicas de la organizacion y del entorno externo.

Los tedricos de la administracion estratégica han enfocado su atencion a la planeacion estratégica
mas que a la implementacion, lo que ha dado origen a diferentes perspectivas tedricas sobre la
participacion en estos procesos. Nuestro planteamiento es integral, ya que abarca todos los procesos
de la gestion estratégica. La participacion de los altos directivos y de los administradores medios
lo agrupamos en la categoria directivos, tomando en cuenta las nuevas tendencias teéricas y
considerando que la gestion estratégica es una actividad socialmente construida (Hendry, 2000),
en la que los directivos y otros recursos humanos tienen las capacidades para desempeniar diversas
actividades relacionadas con la administracion y la estrategia, este planteamiento es ampliamente
aceptado y confirmado por diferentes estudios (Mason, 2007).
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Participacion de los directivos en la planeacion e implementacion de los planes estratégicos

Enlaadministracion estratégica, el tema dela participacion se haabordado comolosroles estratégicos
que desempefian los recursos humanos (Sheehan, 2005). Tomando en cuenta los planteamientos
teoricos de Floyd y Wooldridge (1992, 2000) y de Miranda (2011) proponemos cuatro dimensiones
de participaciones: En la planeacion estratégica, en el despliegue de los planes estratégicos, en la
sintetizacion de la informacion, y en la implementacion de los planes estratégicos.

1. Participacion en la planeacion estratégica (DISALEX). Los directivos proponen alternativas
estratégicas, disefian proyectos rentables relacionados con nuevas oportunidades de negocios,
plantean las iniciativas desarrolladas en los niveles operativos, influyen en la administracion
superior para realizar ajustes en la estrategia (Jasczack, 2004). Detectan nuevas ideas y proyectos
en toda la organizacién como parte de la planeacion estratégica, en este rol se incluye las
actividades de definir la vision, misidn, objetivos estratégicos, politicas, acciones a ser realizadas
en el corto, mediano y largo plazo (Thompson, Gamble, Peteraf, y Strickland, 2012)

2. Participacidn en la sintetizacion de la informacion (SININF). La funcién de integrar, analizar e
interpretar lainformacion internayexterna enla organizacion, permite identificar lasamenazas,
oportunidades, debilidades y fortalezas como parte de un diagndstico de la organizacion, que
sirva de base para la elaboracion de los planes estratégicos, implica proveer informacién para
la gestion estratégica (Westley, 1990).

3. Participacion en el despliegue de las estrategias (FAADES). Los directivos despliegan la
informacién en forma descendiente a los diferentes niveles de la jerarquia organizacional, con
el apoyo de los recursos humanos ubicados en diferentes puestos (Munkeby, 2007). Lo cual
permite el intercambio de la informacién entre las diferentes partes de la organizacion, apoya
el aprendizaje de las condiciones cambiantes internas y externas, facilita la elaboracion de los
planes especificos en cada drea de trabajo, permite la integracion de los planes particulares en
planes integrales de toda la organizacion (Guth y Macmillan, 1986).

4. Participacion en la implementacién de los planes estratégicos (IMPEST). En la implementacién
de las estrategias se realizan diferentes actividades, tales como: el control del desemperfio, el
disenio de la estructura organizacional y asignacién de responsabilidades, toma de decisiones
de financiamiento, inversion y asignacion de los recursos a las acciones planeadas, aplicacion de
politicas, implementacion de sistemas de informacion y control, estas actividades son realizadas
por los directivos y todos los recursos humanos (Thompson, Gamble, Peteraf y Strickland,
2012).

COMPETENCIAS ADMIRATIVAS Y ESTRATEGICAS

Inicialmente conceptualizaremos los constructos competencias. En la teoria basada en los
recursos propuestos por Barney y Clark (2007) se hace referencia a los activos, conocimientos,
capacidades, y procesos organizacionales, como los recursos que permite a las organizaciones
concebir e implementar decisiones estratégicas. La mayoria de los activos caen en uno de las tres
categorias: fisicas, humanas, u organizacionales. Los recursos fisicos incluyen la planta y equipo,
tecnologia de produccion, materias primas, etc. Los recursos humanos incluyen el entrenamiento,
las habilidades, y las experiencias que tienen los mismos. Los recursos organizacionales incluyen la
imagen o reputacion de la firma, sistemas internos para la investigacion, planeacion, motivacion,
y los procesos o rutinas que apoyan estos sistemas. Las capacidades, es un concepto amplio que
abarca a todos los recursos de la organizacion y en particular a los recursos humanos.

En 2009 Rubin y Dierdorft se refieren a las competencias en términos de las actividades y atributos
personales asociados con la realizacion de ocupaciones especificas. En los atributos se incluyen
los conocimientos, las habilidades, y los comportamientos. Las ocupaciones entre otras son: la
innovacidn, la planeacion yla implementacion de las estrategias, el andlisis del entorno competitivo
y el diagndstico dentro de la organizacion. Desde una perspectiva racionalista, las competencias
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humanas en el trabajo estan constituidas por un conjunto especifico de atributos de los recursos
humanos, tales como conocimientos y habilidades utilizadas en realizar un trabajo particular. En
la posicion interpretativa, resalta la utilizacion de la competencia por los recursos humanos en la
realizacion de su trabajo y no solo como los atributos de los mismos.

En 2001 King, Fowler y Zeithaml, fundamentado en la teoria de los recursos resaltan que: las
competencias podrian ser el recurso mas critico para la ventaja competitiva, pero las empresas no
le dan la importancia necesaria, los altos directivos necesitan apreciar la importancia central de los
administradores medios en desarrollar y mantener las competencias de la organizacion.

Aunque los altos directivos localizan recursos para identificar, desarrollar y explotar las
competencias, ellos raramente estan involucrados en las operaciones diarias que exploten estas
competencias. Resaltan que las competencias son una combinacién de la base de conocimientos
fundamentales y el conjunto de habilidades requeridas para realizar acciones utiles. Por lo tanto, los
recursos estratégicos fundamentales son los conocimientos y las habilidades que una organizacién
acumula en el tiempo, lo cual reside en los empleados claves. Los directivos apoyan para que los
planes estratégicos sean exitosos.

Los autores citados, se refieren de manera general a las competencias que tienen los recursos
humanos en la realizacion del trabajo. Parente, Stephan y Brown (2006) realizaron una distincion
entre las competencias administrativas o tradicionales y las competencias estratégicas, ambas se
refieren a los conocimientos y las habilidades que son dtiles para la efectividad organizacional.
Identifican las siguientes competencias estratégicas: conocimiento del mercado, manejo del
conflicto, identificacion de las amenazas del entorno y las debilidades internas, entre otras.

Lascompetenciasgerencialesson: unacombinaciéndeconocimientos, habilidades,comportamientos
y actitudes de la persona que ocupa un puesto necesita ser eficiente y lograr un alto desempefio
en la organizaciéon. Las competencias que proponen estos autores las agruparemos en dos: (1)
competencias administrativas (planeacion y la administracion, manejo de personal, globalizacion
y competencia en el trabajo en equipo) y, (2) competencias estratégicas estan directamente
relacionadas con las actividades de planeacion e implementacion de las estrategias.

Tomando en cuenta la revision de la literatura que antecede, analizaremos las siguientes dimensiones
del constructo competencias admirativas y estratégicas: (1) conocimientos de la gestion estratégica;
(2) habilidades administrativas; y (3) experiencia en la gestion estratégica.

EL CONOCIMIENTO DE LA GESTION ESTRATEGICA (CONEST)

El estudio del conocimiento organizacional se ha realizado desde diferentes puntos de vista y sean
utilizado metodologias que van desde las descripciones de la memoria organizacional, las técnicas
para mapear los modelos mentales de los administradores, a las transferencias del conocimiento
dentro y entre las organizaciones (Floyd y Wooldridge, 2000).

El conocimiento y la informacion es el capital social organizacional, son los recursos estratégicos
que tienen las organizaciones en la llamada sociedad de la informacion, es la base de éxito en el
entorno en el cual actuan (Sagi-Vela, 2004), en donde los recursos humanos con conocimientos son
el activo mds importante que tiene la organizacion para lograr una ventaja competitiva frente a la
competencia (Nonaka y Takeuchi, 1999).

En 2007 Porret define el conocimiento como, una mezcla de experiencia, valores, informacién
y “saber hacer”, que sirve como marco para la incorporacién de nuevas experiencias y nueva
informacion, resultando muy dutil para la accién. Anand, Glick y Mans (2002) definen el
conocimiento organizacional en los siguientes términos, cualquier informacién, creencia, o
habilidades que la organizaciéon puede aplicar a sus actividades. El mismo existe no como un cuerpo
de canones independientes de los miembros de la organizacion. “El conocimiento esta en esencia
relacionado con la acciéon humana” (Nonaka y Takeuchi, 1999, pag. 64). Lo cual implica que, los
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recursos humanos son los principales portadores, creadores y aplicadores del conocimiento a nivel
individual, grupal y organizacional.

El conocimiento de la gestion estratégica (planeacion, implementacion y evaluaciéon) primariamente
es tacito y es socialmente construido (Pappas y Wooldrige, 2002), es un recurso estratégico
acumulado durante el tiempo por los individuos, los grupos de trabajo y por la organizacién de
manera tacita y explicita.

HABILIDADES ADMINISTRATIVAS (HABEST)

Los conocimientos y las habilidades son conceptos estrechamente relacionados, son los recursos
estratégicos de la organizacion (Wilcox, Fowler y Zeithaml, 2001). Son los atributos especificos
que tienen los recursos humanos, que adquieren mayor importancia cuando lo utilizan en la
realizacion del trabajo, estos recursos se localizan en los recursos humanos que tienen capacidades
y competencias desarrolladas y aplicadas en la realizacion de sus actividades (Robbins, 2004). En las
tendencias modernas de la organizacion, estos atributos los tienen todos, independientemente de
su ubicacion en los diferentes niveles de la jerarquia organizacional, lo importante es identificarlos
y apoyar en su desarrollo.

El concepto de habilidad proviene del término latino habilitas y hace referencia a la capacidad
y disposicion para hacer algo. En otras palabras, la habilidad es el grado de competencia de una
persona frente a un objetivo determinado. La habilidad es la aptitud innata, talento, destreza
o capacidad que ostenta una persona para llevar a cabo y por supuesto con éxito determinada
actividad, trabajo u oficio.

En 2004 Bateman y Snell resaltan la habilidad administrativa, entre otras, y la define como la
capacidad de realizar una tarea especializada que comprende un método o un proceso determinado.
Por ejemplo, al especializarse en contabilidad se desarrolla muchas de las habilidades basicas
necesarias para realizar una auditoria. Las habilidades estratégicas se refieren a las capacidades
relacionadas con la planeacion, implementacion y evaluacion de las estrategias. Holcomb, Holmes
y Connelly (2008) se refieren a los administradores que realizan estas habilidades como una fuente
potencial de creacién de valor, ya que afecta en la productividad, en la calidad de los recursos de
la organizacion y en la efectividad organizacional (Dragoni, Tesluk y Russell, 2009). Estos autores
definen la habilidad administrativa como los conocimientos y experiencias, el cual es a menudo
tacito, reside en los administradores, quienes los utilizan en la realizacion de sus actividades.

A diferencia de estos autores, Parente, et al. (2006) resaltan como habilidades de alto nivel las
estratégicas, distingue las siguientes: conocimiento del mercado, manejo del conflicto, identificacion
de las amenazas del entorno, diagndstico de las fortalezas y debilidades, entre otras.

En la Teoria Basada en los Recursos, propuesta por Barney y Clark (2007) y aplicada por diferentes
autores (Marino, 1996 y Coft, 2003) resaltan que las habilidades son recursos que facilitan a la
organizacion a concebir e implementar las decisiones estratégicas, proporcionan valor y son una
fuente de ventaja competitiva. Los recursos humanos que poseen habilidades especificas pueden
influir en la efectividad de las organizaciones.

EXPERIENCIA EN GESTION ESTRATEGICA (EXPEST)

Los administradores aprenden competencias criticas a través de la experiencia en el trabajo
(Dragoni, Tesluk y Russell, 2009).Tradicionalmente este concepto se ha definido en términos del
tiempo que ocupa una persona en un puesto, actualmente consideran la calidad del desarrollo de un
trabajo asignado. Las investigaciones realizadas sobre el tema en su mayoria son cualitativos, que se
ha analizado los tipos de experiencias en el trabajo que contribuyen al desarrollo de las habilidades
administrativas y el desempeno.
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PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS TENTATIVAS

Hipotesis tentatival: Las competencias estan relacionadas positivamente con la participacion de los
directivos en la gestion estratégica de las organizaciones.

Hipotesis tentativa 2: Hay diferencias significativas entre las organizaciones respecto a la
participacion de los directivos en la gestion estratégica.

Marco tedrico
Relacion de las competencias con la participaciéon de los directivos en la
gestion estratégicas de las organizaciones

Participacidn en la
HABEST
- Competencias Eestidn estratégica
EXPFEST

IMPEST

METODOLOGIA

Referente empirico. El estudio se realizé en las siguientes organizaciones: Telmex, Universidad

Auténoma de Guerrero (UAG), Colegio de Bachilleres del Estado de Guerrero, Banamex y en 12
hoteles que desarrollan sus actividades en Guerrero y en la empresa Electrénica que opera a nivel
nacional.

Unidad de analisis. En cada una de las organizaciones y empresas estudiadas participaron los gerentes
generales ylos administradores que ocupan puestos intermedios en la jerarquia organizacional, entre
la alta administracion y los niveles operativos, cuyas actividades estan relacionadas con los procesos
estratégicos de planeacidn, implementacion, seguimiento y control de las estrategias (Porter, 2006).
Para los propositos de este este estudio, ambos grupos de administradores los agrupamos en la
categoria “Directivos” o participantes en la gestion estratégica.

Muestreo. En las organizaciones estudiadas participaron del 80 al 100 % de los directivos, a
continuacion se presenta el nimero de participantes en cada organizacion estudiada: Telmex (48),
Universidad Autéonoma de Guerrero (48), Colegio de Bachilleres (28), Banamex (30), Electrénica
(54), y una muestra de 17 hoteles de cuatro y cinco estrellas que representa el 29% del universo:
Avalon (4), Tortuga (3), Malibu (4), Torres Gemelas (5), Bananas (5), El Mirador (5), Casa Inn (7),
Ritz Acapulco (5), Emporio (7), Copacabana (5), Fiesta Americana (5), El Cano (5), Crown Plaza
(5), Presidente (4), Calinda (5).

Tipo de estudio. Explicativo, correlacional y transversal. Nuestro objetivo fue explicar y dar
evidencias empiricas del nivel de participacion de los directivos en la gestion estratégica en las
organizaciones estudiadas, identificando las diferencias entre ellas. Es correlacional ya que se
calcularon las correlaciones entre las variables competencias administrativas y estratégicas con la
variable participacion en la gestion estratégica. Es transversal ya que los datos se obtuvieron en un
solo periodo de tiempo.

Instrumento de recoleccidn de la informacion. Se aplico a los participantes un cuestionario con
preguntas cerradas, se utiliz6 cuatro escalas A, B, C, y D, en todas las organizaciones con el propdsito
de validar el mismo, los resultados reflejan altos coeficientes de confiabilidad Alfa de Cronbach, lo
que implica que el cuestionario es confiable para interpretar los resultados que estan apegados a la
realidad, como se demuestran en la tabla 1.

Medicién de las variables. Las variables DISALEX, FAADES, SININF y MPEST se midieron con la
escala A de Likert (1. Ninguna participacion, 2, poca, 3. Mediana, 4. Alta, 5. Muy alta participacion).
La variable CONEST se midi6 aplicando la escala de Likert B con 12 items (1. Ninguin conocimiento,
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2. Poco, 3. Mediano, 4. Alto y 5 muy alto conocimiento). La variable HABEST se midié con la escala
C con 16 items (1. Ninguna habilidad, 2. Poca, 3. Mediana, 4. Alta y 5. Muy alta habilidad). La
variable EXPEST se midi6 con la escala D con 6 items (ninguna experiencia a muy alta experiencia).
La variable PARTOT integra a las variables DISALEX, FAADES, SININF y MPEST, y la variable
DESTRAT agrupa a las variables CONEST, HABEST y EXPEST.

Tabla 1. Anélisis de confiabilidad

Variable Descripcion Escala ITEMS Coeficiente alfa
DISALEX Participacion en la planeacion estratégica A 5 0.903
FAADES Participacion en el despliegue de los planes estratégicos A 5 0.879
SININF Participacion en la sintetizacion de la informacién A 5 0.896
IMPESST Participacion en la implementacién de los planes estratégicos A 5 0.901
PARTOT Participacion total en la gestion estratégica 20 0.959
CONEST Conocimiento de la gestion estratégica B 12 0.945
HABEST Habilidades administrativas C 16 0.946
EXPEST Experiencia en la gestion estratégica D 6 0.933
DESTRAT Competencia total (incluye CONEST, HABEST, EXPEST) 34 0.972

Fuente: Elaboracion propia utilizando SPSS.

RESULTADOS Y DISCUSIONES
CARACTERISTICAS ADMINISTRATIVAS

En la UAG se muestran los datos mas altos comparados con las otras organizaciones, se resalta la
edad, antigiiedad en la organizacién y un alto nivel académicos de los directivos. En la empresa
Electrénica y Banamex los directivos tienen la menor antigiiedad en el puesto. En Telmex los
directivos han ocupado un mayor nimero de puestos. Realizando un andlisis de ANOVA, se observa
que hay diferencias significativas teniendo la estadistica F con un nivel de significaciéon 0.000

Tabla 2: variables administrativas

variable Telmex UAG Bachilleres Banamex Hoteles Electronica
Edad 42 51 41 33 42 34
Antigiiedad en la organizacion 12 22 10 9 8 5
Antigiiedad en el puesto 5 8 6 4 6 4

Nuamero de puestos ocupados 3 2 2 1 2 1

Nivel de estudios

Licenciatura

Maestria 71 33 75 70 78 78
Doctorado 27 67 25 11 20

Los datos representan la media

Fuente: Elaboracion propia con SPSS

ANALISIS DE LAS RELACIONES ENTRE COMPETENCIAS Y LA PARTICIPACION EN LA
GESTION ESTRATEGICA

La correlacion entre las competencias administrativas y estratégicas (DISTRAT) con la participacion
de los directivos en la gestion estratégica (PARTO) es de 0.765 con un nivel de significacién de
0.01 (bilateral), lo que implica que hay una asociacién positiva entre ambas variables, es decir que
cuando los directivos tienen mayores conocimientos y habilidades administrativas y en estrategia,
tendran mayores niveles de participacion en la gestion estratégica.

Se observa correlaciones significativas entre las tres variables CONEST, HABEST Y EXPEST y de
éstas con la variable de integracion DESTRAT, de manera similar se tiene correlaciones positivas
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entre las variables DESTRAT, DISALEX, FAADES y SININF vy éstas con la variable de agrupacion
PARTOT.

Tabla 3: Correlaciones entre las variables

Media D.T. 1 2 3 4 5 6 7 8 9
1.PARTOT 3.43 .86 1
2.DESTRAT 3.85 .63 .765 1
3.DISALEX 3.27 1.0 903 .655 1
4.FAADES 3.36 94 903 .657 787 1
5.SININF 3.38 99 .887 690 743 727 1
6.IMPESST 3.71 95 811 735 .664 674 .652 1
7.CONEST 3.74 74 749 936 .643 .664 .696 .685 1
8. HABEST 4.00 .61 .666 930 .566 .566 591 .670 774 1
9.EXPEST 3.66 .76 701 .851 615 .600 611 .670 774 740 | 1

Fuente: Elaboracion propia con SPSS (La correlacion es significativa al nivel 0.01 bilateral).

Realizando un analisis de las medias de las escalas de medicidn, los directivos tienen mayor habilidad
administrativa (HABEST) (4.00) comparando con los conocimientos (CONEST) y experiencia
(EXPEST) en estrategia, 3.74 y 3.66 respectivamente, esta situacion estd asociado con los resultados
logrados en la participacion en la gestion DESTRAT (3.85), DISALEX (3.27), FAADES (3.36) y
SININF (3.38), lo cual, demuestra que la participacion en la gestion en todas las organizaciones
estudiadas es de media a alta. Los directivos realizan mas actividades de implementaciéon que de
planeacion estratégica.

ANALISIS COMPARATIVO ENTRE LAS ORGANIZACIONES

Los niveles de participacion en la gestion estratégica son diferentes estadisticamente en las
organizaciones estudiadas, para demostrar esta afirmacion se obtuvo la media de las escalas de
medicion en cada variable estudiada como se muestran en la tabla 4, estas medias son estadisticamente
diferentes ya que los coeficientes F de ANOVA son significativas con un nivel de 0.000, como se
muestra en la tabla 5 y en las graficas correspondientes.

Realizando un analisis de la variable participacion total (PARTOT), los directivos de la empresa
Electroénica tienen un mayor nivel de participacion en la gestion estratégica comparando con las otras
organizaciones, en Banamex se tiene la menor participacion, ya que las actividades de planeacion
de las estrategias se realiza a nivel nacional, y en las sucursales regionales como en Guerrero realizan
mas la implementacion de los planes estratégicos. Con relacion a las variables DISALEX, FAADES,
SINIF y IMPEST se aprecia diferencias significativas entre las organizaciones estudiadas, en las
empresas hoteleras y la de electrénica tiene valores mas altos que las otras organizaciones, como se
demuestra en la tabla 4.

Tabla 4: Analisis comparativo entre organizaciones

variable Telmex UAG Bachilleres Banamex Hoteles Electrénica
PARTOT 3.57 3.26 2.96 2.77 3.68 3.73
DISALEX 3.28 3.20 2.57 2.56 3.55 3.67
FAADES 3.52 3.10 3.04 2.68 3.68 3.56
SININF 3.46 3.07 2.97 2.79 3.56 3.90
IMPEST 4.02 3.65 3.29 3.05 3.94 3.79

1
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Tabla 5: ANOVA

Suma de cuadrados gl Media cuadrética F Sig.
PARTOT
Inter-grupos 31.170 5 6.234 9.510 .000
Intra-grupos 180.932 276 .656
Total 212.102 281
DISALEX
Inter-grupos 44.157 5 8.831 10.128 .000
Intra-grupos 240.664 276 .872
Total 284.822 281
FAADES
Inter-grupos 31.282 5 6.256 7.856 .000
Intra-grupos 219.805 276 .796
Total 251.087 281
SININF
Inter-grupos 36.918 5 7.384 8.504 .000
Intra-grupos 239.641 276 .868
Total 276.559 281
IMPEST
Inter-grupos 26.877 5 5.375 6.516 .000
Intra-grupos 227.687 276 .825
Total 254.564 281

ANALISIS COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION EN LA PLANEACION ESTRATEGI-
CA

En la planeacion estratégica se realizan diversas actividades como el planteamiento de la vision,
mision, objetivos estratégicos, etc. En el estudio evaluamos las actividades que se muestran en la
tabla 6, la mayoria de los datos estan entre 3 y 4 de la escala de medicién. Lo que implica que la
participacion en estas actividades es de medio a alto. Identificamos que la empresa Electronica tiene
los valores mas altos en las actividades de proponer iniciativas estratégicas, evaluar beneficios y
costos, iniciar nuevos programas y buscar nuevas oportunidades. En la UAG se tiende a tener una
mayor participacion en la elaboracion de los planes estratégicos para ser presentados a la Secretaria
de Educacion Publica con el propdsito de obtener un financiamiento que permita elevar la calidad
de la educacion superior en las diferentes Unidades Académicas. En la empresa Banamex se tiene
la menor participacidn en estas actividades, esta situacion se debe a que la planeacion estratégica
generalmente se realiza en el corporativo, la implementacion se realiza en las sucursales que tienen
en los Estadas de la Republica.

Tabla 6: Participacion en la planeacion estratégica

DISALEX Telmex UAG Bachilleres Banamex Hoteles Electrénica
Elaboracion de planes estratégicos 3.50 3.69 243 2.73 3.57 3.20
Proponer iniciativas estratégicas 3.12 2.94 2.36 2.33 3.65 3.52
Evaluar beneficios y costos 321 2.92 243 2.43 3.47 3.74
Iniciar nuevos programas 3.23 3.21 2.50 2.47 3.59 3.81
Buscar nuevas oportunidades 3.25 3.29 3.14 2.83 3.53 4.11

ANALISIS COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION EN EL DESPLIEGUE DE LOS PLA-
NES ESTRATEGICOS

Los planes estratégicos que se realizan en la cuspide de la organizacién son desplegados a los
diferentes departamentos u dreas de trabajo ubicados en los niveles intermedios y operativos de la
jerarquia de la organizacion, y también de estos niveles a la ctspide, en ambos procesos participan
activamente los directivos. Realizamos el estudio de cinco actividades como se muestra en la tabla
7, las empresas hoteleras y de electrdénica tienen una mayor participacion en estas actividades en
comparacion con el desempeiio de las otras organizaciones. La empresa Banamex tiene la menor

12
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participacion enla mayoria delasactividades relacionadas con el despliegue delos planes estratégicos.
El mayor o menor despliegue de la informacion depende las caracteristicas administrativas de las
organizaciones (tamano, liderazgo, centralizacién/descentralizacion, los recursos y las capacidades,
experiencia en la gestion estratégica, entre otros factores).

Tabla 7: Participacion en el despliegue de los planes estratégicos

FAADES Telmex UAG Bachilleres | Banamex Hoteles Electrénica
Localizar y promover re- 2.96 2.87 2.89 2.67 3.04 3.41

cursos financieros

Proponer nuevos procedimientos | 3.37 2.85 2.68 2.57 3.64 3.48
Motivar a los recursos humanos 3.69 3.21 3.11 223 3.85 3.22
Adaptar procedimientos para 3.73 3.13 3.32 2.70 3.77 3.93

los planes estratégicos

Promover trabajo en equipo 3.88 3.44 3.21 3.27 4.15 3.80

ANALISIS COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION EN LA SINTETIZACION DE LA IN-
FORMACION

En esta categoria analizamos algunos aspectos sobre la recoleccion de la informacion para elaborar
los planes estratégicos como se muestra en la tabla 8. Se identifica que en la empresa Electronica
se tiene una mayor participacion en todas las actividades y en Banamex la menor. De manera
general se observa que en las empresas privadas como Telmex, Banamex, Hoteles y Electronica se
tiene una mayor participacién en comparacion con las organizaciones dedicadas a la educacion
(UAG vy Bachilleres), la cultura de la gestion estratégica tiene mas fuerza en las empresas privadas.
La participacion en estas actividades depende del tipo de informacion, los altos directivos tienen
mayor accesibilidad a la informacion del entorno para identificar las amenazas y las oportunidades,
los mandos medios recolectan la informacién de toda la empresa para evaluar las fortalezas y las
debilidades, y la informacion mas de detalle es gestionada por los recursos humanos que ocupan
puestos en los niveles operativos, los resultados revelan esta situacion, se resalta que las actividades
que mas se realizan son las de comunicar a la direcciéon general y recolectar la informacién. Estos
resultados muestran que los recursos humanos ubicados en los niveles intermedios y operativos
realizan mas actividades administrativas que las estratégicas.

Tabla 8: Participacion en la sintetizacion de la informacion

SINIF Telmex UAG Bachilleres | Banamex Hoteles Electrénica
Monitorear cambios del entor- 3.40 2.79 2.89 2.80 3.43 3.87

no externo y evaluar impacto

Buscar informacion en las or- 3.38 2.81 3.14 2.90 3.45 3.96
ganizaciones externas

Comunicar a la direccién gene- 3.56 3.23 2.86 2.63 3.57 4.17

ral informacién de la empresa

Recolectar y sintetizar la informacién 3.48 3.12 3.04 2.90 3.72 4.0
Recolectar informacion para facilitar 3.50 3.44 2.93 2.73 3.65 3.52

disefo de los planes estratégicos

ANALISIS COMPARATIVO DE LA PARTICIPACION EN LA IMPLEMENTACION DE LOS
PLANES ESTRATEGICOS

Laimplementacion de las estrategias es una de las etapas principales del proceso estratégico realizado
por directivos que ocupan puestos en los niveles intermedios de la jerarquia organizacional,
realizamos un estudio de algunas de las actividades como se muestra en la tabla 9, se resalta que
el monitoreo de las actividades para el logro de los objetivos implementados es la actividad en la
que la participacion de los directivos de Telmex, los Hoteles y Electrdnica es alta comparando con
el desempeno de las otras organizaciones. En la empresa Banamex se tiene los niveles mas bajos
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de participacion sobre todo en la implementacion de los planes estratégicos, ya que las tareas que
realizan son mas operativas y rutinarias. Se resalta que en las empresas privadas hay una mayor
participacion en la implementacion de los planes estratégicos comparado con el desempeiio de las
organizaciones del sector educativo.

Tabla 9: Participacion en la implementacion de los planes estratégicos

IMPEST Telmex UAG Bachilleres | Banamex Hoteles Electrénica
Implementar los planes estratégicos 3.88 3.65 3.14 2.80 3.61 3.22
Comunicar los planes estratégi- 4.12 3.44 3.54 3.00 4.05 4.13

cos elaborados por la empresa

Definir objetivos particulares en base a 3.94 3.75 3.11 3.00 391 3.61
los objetivos generales de la empresa

Participar en la definicién de acciones en 3.94 3.75 321 3.13 4.03 3.80
base a estrategias generales de la empresa

Monitorear actividades para el logro de 4.23 3.69 3.46 3.33 4.11 4.20
objetivos implementados por la empresa

Sintetizando el analisis, se resalta que la empresa Electronica tiene un mejor desempefo en gestion
estratégica comparando con las otras organizaciones, en las siguientes actividades: busqueda de
nuevas oportunidades de negocios, adopciéon de procedimientos para los planes estratégicos,
comunicacion a la direccion general sobre los resultados de la gestion estratégica, sintetizacion de
la informacién, monitoreo de las actividades para el logro de los objetivos implementados por la
empresa.

Los resultados que se muestra en las tablas 6, 7, 8 y 9 amplian los datos que se muestran en la tabla
4, ya que se desagrega las actividades relacionadas con la planeacién, implementacion, despliegue y
sintetizacién de la informacidn, todos estos datos son consistentes.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Los resultados de este estudio apoyan la hipétesis 1: Las competencias (conocimientos, experiencias

y habilidades) estan relacionadas positivamente con la participacion de los directivos en la gestion
estratégica delas organizaciones, estadisticamente estas relaciones se demuestran con los coeficientes
de correlacién que se presentan en la tabla 3, se resalta que la participacion esta mas relacionada
con los conocimientos y la experiencia de la gestion estratégica que tienen los directivos, esta
afirmacion confirman los planteamientos de Porret (2007) quien expresa que el conocimiento es
una mezcla de experiencia, valores e informacion, este concepto esta estrechamente relacionado
con las habilidades (Wilcox, Fowler y Zeithaml, 2001).

Las habilidades administrativas son las capacidades de realizar unas tareas especializadas (Bateman
y Snell, 2004), los resultados demuestran que son actividades que las llevan a cabo los recursos
humanos ubicados en diferentes niveles de la jerarquia de autoridad. Las habilidades estratégicas
estan mas asociadas con el desempeno de los directivos confirmandose con los planteamientos de
Parente, et al. (2006). Confirmar los planteamientos de la perspectiva teérica Basada en los Recursos
propuesta por Barney y Clark (2007), quienes resaltan que las habilidades son recursos que facilitan
ala organizacion a concebir e implementar las decisiones estratégicas, proporcionan valor y son una
fuente de ventaja competitiva. Los recursos humanos que poseen habilidades especificas pueden
influir en la efectividad de las organizaciones.

Losresultados del estudio también apoya la Hipdtesis 2: se confirma que hay diferencias significativas
entre las organizaciones respecto a la participacion de los directivos en la gestion estratégica, estas
diferencias se explica parcialmente por la edad, antigiiedad en la organizacion, antigiiedad en el
puesto, el nimero de puestos ocupados y el nivel de estudios de los gerentes, no hay una relaciéon
directa de estas variables con el nivel de participacion, ya que las correlaciones no son significativas.
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Esto se explica por ejemplo, las personas que tengan mas edad no necesariamente participan mas
en gestion estratégica, en la UAG las personas tienen la mayor edad y el grado académico mas
alto, lo cual no se refleja en la alta participacion en la gestion. Por lo tanto, los conocimientos, las
habilidades y las experiencias en gestion estratégica tienen mayor importancia que la informacién
de las variables administrativas.

Losresultados anteriores permiten dar respuesta a los objetivos de la investigacion. El instrumento de
recoleccion de informacién utilizado es altamente confiable como se demuestra con los coeficientes
Alfa de Cronbach mayor a 0.60 en todas las organizaciones en las que se aplicé.

En conclusién se resalta que, los directivos tienen una mayor participacion en la implementacion
mas que la planeacion estratégica como se demuestra con los datos de la tabla 4, en la teoria se
plantea que la planeacion estratégica es una de las actividades mas importantes que realizan los
directivos (Porter, 2006), nuestros resultados demuestran que en las organizaciones estudiadas
no solo se realiza estas actividades centrales de la gestion estratégica, también se realizan tareas
administrativas como la sintetizacion de la informacion y el despliegue de los planes estratégicos de
la alta gerencia a todos los niveles administrativos de la organizacion.
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RESUMEN

Actualmente, hablar de desarrollo regional es hacer mencién a un proceso holistico, en el cual distintos actores de una

regién participan conjuntamente en la definicion, decisiéon e implementacion del desarrollo mas conveniente para las
presentes generaciones sin afectar la capacidad de inversion econémica y social, ni los activos ambientales de las fu-
turas generaciones. En ese sentido, la region de estudio, Huatabampo, presenta una de las comunidades pesqueras mas
marginadas del Estado de Sonora (Olivas, Ibarra y Casas, 2012); sin embargo, algunas unidades productivas que se han
establecido, tal es el caso de la pesqueria de jaiba, han contribuido a mover ciertos indicadores econdmicos, sociales y
ambientales, lo que ha permitido a los pobladores de la region acceder a mejores condiciones de vida. El presente trabajo
de investigacion aplicada, tiene como objetivo el analizar la situacion actual de los habitantes de Huatabampo, Sonora,
desde la dptica del desarrollo regional y cdmo es que la pesqueria de jaiba ha ayudado a mejorar las condiciones sociales y
econdmicas. Para lo cual, fue necesario llevar a cabo un estudio del tipo exploratorio, inductivo y cualitativo, a través de la
obtencion de informacidn, haciendo uso de la observacion participante y de entrevistas a profundidad no estructuradas,
aplicadas a los pescadores involucrados en la actividad de captura de jaiba y que, a través de sus procesos y artes de pesca
contribuyan a mejorar su situacion de econdmica de pobreza extrema en la que viven.

Palabras Clave: Desarrollo regional; jaiba; unidades productivas; pescadores.

ANTECEDENTES

La zona litoral del Estado de Sonora es un drea con un alto potencial de desarrollo econémico,

basado en los recursos naturales marinos que la habitan. La pesqueria de jaiba sin lugar a dudas,
constituye una unidad productiva generadora de importantes recursos econdmicos y de empleos
que se generan durante los meses de maxima produccion de jaiba, para los pescadores y sus familias,
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quienes se dedican a esta noble actividad pesquera.

La pesqueria comercial en Sonora, especificamente la de jaiba, ha generado indices de valores
de captura en toneladas y valores en pesos por debajo del promedio que afios anteriores.
Desafortunadamente, el uso desorganizado e indiscriminado de los recursos naturales, debido
principalmente al desorden imperante por no cumplirse la regulacién pesquera y ambiental, ha
provocado el uso indebido de técnicas y artes de pesca por parte de los pescadores y cooperativas,
impactando al ecosistema y reduciendo el potencial pesquero de las regiones, en especial, la que
guarda Huatabampo, Sonora. El grado de impacto de esos problemas se ve influenciado por factores
tales como la pesca desorganizada y la region geografica de la que se trate. Al mismo tiempo,
las catastrofes naturales, la desertificacion y las pérdidas de diversidad bioldgica también estan
provocando estragos, especialmente entre los grupos mas vulnerables.

En referencia a la pesqueria de jaiba, especificamente, la especie marina, la cual es representada por
la familia en el Orden Decdpoda, la Portunidae, cuyo nombre comun es jaiba, siendo facilmente
distinguible, ya que presenta el cefalotérax fuertemente fusionado y comprimido, ademas del ultimo
par de pleépodos modificados para la natacion, lo que le permite desplazarse en el agua. Las jaibas
se distribuyen a lo largo de las costas tropicales y templadas del este de los Estados Unidos, Costas
Oeste y Este de América Central, Occidente de Africa, Islas del Pacifico Sur y Atlantico Occidental.
En el pais de México, se les localiza en el Caribe, Golfo de México y Océano Pacifico (Williams,
1984, citado por Ibarra, Olivas & Casas, 2013). Dentro de la familia, el género Callinectes presenta
especies que habitan en esteros, bahias, lagunas costeras y desembocaduras de rios; asi como en el
litoral rocoso y arenoso de las playas, tanto continentales como insulares en profundidades de hasta
90 metros (Ruiz, 1978; Williams, 1984, citado por Ibarra, et al., 2013).

Las especies Callinectes bellicosus (jaiba guerrera, café, verde o jaibon) y Callinectes arcuatus (jaiba
azul o jaiba cuata) son las que generan practicamente la totalidad de las capturas comerciales en
Sonoray Sinaloa. La C. bellicosus es la mas importante en términos de volumen de captura y genera
el 95% de las capturas en Sonora (SAGARPA, 2013). El volumen de produccién nacional durante
el afo 2012, fue de 21,535.77 toneladas de peso vivo con un valor de $280,539,141.91 pesos a la
economia nacional. Para el Estado de Sonora significé una aportacion del 16.65 % de la produccion
nacional en la pesqueria de jaiba, representando el segundo lugar de la produccién total nacional
con una captura de 3,586.72 toneladas de peso vivo y un valor comercial de $44, 897, 340.00 pesos
(CONAPESCA-SAGARPA, 2013).

Con base a lo anterior, ;qué representé para la comunidad de Huatabampo, Sonora, la pesqueria
de jaiba? En términos de captura, en el afio 2012 y de acuerdo al anuario estadistico de la
CONAPESCA-SAGARPA (2013), se registré un volumen de captura de 1,184.93 toneladas de jaiba
(peso vivo), lo que significé una derrama econémica para los pescadores y del propio municipio,
de $15,398,101.50 pesos. En cuanto a la participaciéon del municipio de Huatabampo a la captura
estatal, ésta represent6 el 33.04 % y en lo econdmico, el 34.30%, superado por el municipio de
Puerto Pefasco, Sonora, como se aprecia en la tabla 1.

Tabla 1. Volimenes de captura de jaiba en toneladas (peso vivo) y su valor comercial en pesos

Municipio Volumen de captura % con respecto Valor comer- % con respecto
(toneladas/peso vivo) al total estatal cial (pesos) al total estatal

Huatabampo, Sonora 835.19 23.29 % $7, 472, 365.00 16.64 %

Bahia de Kino, Sonora 594.55 16.58 % $8,561, 879.00 19.07 %

Ciudad Obregoén, Sonora 220.40 6.14 % $2, 647, 699.00 5.90 %

Guaymas, Sonora 359.26 10.02 % $3, 866, 232.00 8.61 %

Puerto Pefiasco, Sonora 1,376.71 38.38 % $20, 431, 805.00 45.51 %

Otros municipios 200.61 5.59 % $1, 917, 360.00 4.27 %

Total Estatal = 3,586.72 100.00 % $44, 897, 340.00 100.00 %
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En la presente Tabla, se aprecia los volumenes de captura y su valor comercial de los principales
municipios que participan en la pesqueria de jaiba en el Estado. Fuente: Elaboracion propia, a partir
del anuario estadistico de la SAGARPA, 2013.

Por dltimo, se puede mencionar que en el municipio de Huatabampo, Sonora, especificamente
en la region de Yavaros, la pesca es una actividad importante, ya que cuenta con 120 kilémetros
de litoral, existen alrededor de 3,000 pescadores agrupados en cinco comunidades pesqueras. El
camaron es el principal producto del sector por su valor comercial, otros productos importantes
son la sardina y el pescado de escama. Huatabampo cuenta con 1,045 embarcaciones menores y 29
barcos, pertenecientes a cooperativas, pescadores libres y permisionarios (Atlas Estatal de Riesgo
para el Estado de Sonora, 2012).

En ese sentido, se representa los generales de la region. El Puerto de Yavaros se localiza a 22 km
al Sur de Huatabampo y a menos de 10 km al Norte de la Playa de Huatabampito en el Municipio
de Huatabampo, Sonora. Se encuentra dentro de un sistema lagunar, integrado por la Laguna de
Yavaros que tiene una superficie de 6,400 hectdreas, la Laguna Moroncarit superficie 611 hectareas
y la Laguna Etchoropo de 45 hectdreas de superficie. Yavaros es un puerto pesquero y la pesca
es una actividad que estd permitida en todo el sistema lagunar y fuera del puerto. La actividad
pesquera es la que goza de mayor tradicion en la zona y es la actividad econémica mas importante
para el Puerto de Yavaros. Los recursos pesqueros o pesqueria como camaron, jaiba, almeja, callo
de hacha, caracol chino, lisas, tilapia, chihuil, lenguado, sierra, chano, tiburén y manta, representan
las principales especies que se explotan en la zona.

Hablando de la jaiba y su explotacion en el puerto de Yavaros, esta especie se vende en el mercado
local entre 12 y 13 pesos el kilo, pero los pescadores que logran colocar su produccién en el puerto
de Guaymas, el kilo se paga entre 16 y 18 pesos, ya que el total de la produccién se enlata y se manda
de exportacion, principalmente a los Estados Unidos. Cada pescador logra unos 200 a 300 pesos
diarios después de costos y claro que no se compara con las grandes ganancias que deja la captura
de camaron. Sin embargo, cuando la captura de camarén no se lleva a cabo, la principal fuente de
empleo que tienen los pescadores del puerto es la captura de jaiba, ya que son alrededor de 100
personas se dedican a la captura de jaiba en el Puerto de Yavaros.

Es importante mencionar que la captura de jaiba y otras especies marinas datan en el puerto de
Yavaros desde los afios setentas y a principios de los ochentas, cuando se obtenian altos volimenes
de produccioén y los pagos por kilo que recibian los pescadores es mas altos que en la actualidad.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo a informacion presentada en el estudio realizado por Leobardo Huato en 2005 (citado
por Olivas, Ibarray Casas, 2012), identifica como campo pesquero y de los mas importantes ubicados
en el Estado de Sonora a Yavaros, que se encuentra localizado en el municipio de Huatabampo. Sin
embargo, el autor menciona otros campos pesqueros como Bahia de Kino, Punta Lobos Yaquis,
Ejido Rodolfo Campodénico, Las Guacimas y Puerto Pefiasco, que se encuentran respectivamente
en los siguientes Municipios: Hermosillo, Caborca, Empalme y Puerto Pefiasco.

En Huatabampo, Sonora, algunos de los factores que han contribuido a la marginacion del poblado
(Yavaros), se pueden mencionar entre otros, los altos indices de pobreza y de pobreza extrema; la
vulnerabilidad por carencia social; por ingreso; por rezago educativo, carencias por acceso a los
servicios de salud, seguridad social, calidad y espacio de la vivienda, servicios basicos y acceso a la
alimentacion.

Por otro lado, la sobreexplotacion de la especie marina, el libre acceso a la pesca de jaiba; la
polarizacion y falta de organizaciéon del sector pesquero y; la explotaciéon con una vision de
maximizar ganancias econdmicas en el corto plazo, ha derivado a que la pesqueria en mencién se
encuentre en su maximo sustentable, motivo por el cual, se hace inminente ordenar la pesca y otras
actividades marinas de la region relacionadas con la pesqueria y el desarrollo regional.
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Se argumenta que una de sus principales limitaciones consiste en que el concepto de pobreza
comprende diversos componentes o dimensiones; es decir, se trata de un fenémeno de naturaleza
multidimensional que no puede ser considerado, inica y exclusivamente, por los bienes y servicios
que pueden adquirirse en el mercado. La pobreza, en su acepciéon mas amplia, esta asociada a
condiciones de vida que vulneran la dignidad de las personas, limitan sus derechos y libertades
fundamentales, impiden la satisfaccion de sus necesidades basicas e imposibilitan su plena
integracion social.

Aun cuando existe una gran variedad de aproximaciones tedricas para identificar qué hace pobre a
un individuo, hay un consenso cada vez mas amplio sobre la naturaleza multidimensional de este
concepto, el cual reconoce que los elementos que toda persona necesita para decidir de manera libre,
informada y con igualdad de oportunidades sobre sus opciones vitales, no pueden ser reducidos a
una sola de las caracteristicas o dimensiones de su existencia (Alkire y Foster, 2007; CDESC, 2001;
Kakwani y Silber, 2008). En la figura 1, se puede apreciar la dispersion de los municipios costeros
de Sonora, de acuerdo a su Nivel de Pobreza y Pobreza Extrema (CONEVAL, 2012).
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Figura 1. Dispersion de los municipios costeros de Sonora, de acuerdo a su Nivel de Pobreza y
Pobreza extrema (2010)

Fuente: Elaboracién propia, a partir de las estimaciones del CONEVAL, con base en el MCS ENIGH 2010 y la muestra del
Censo de Poblacién y Vivienda 2010.

Ahora bien, tomando como referencia el Coeficiente de Gini, el cual mide la desigualdad en la
distribucién del ingreso de la poblacion, es decir, dice qué porcentaje del ingreso estda acumulado en
qué porcentaje de poblacién (u hogares) en una economia. El coeficiente toma valores que van de 0
a 1, mientras mas cercano sea el valor del coeficiente a 1, mayor desigualdad existe. De 2008 a 2010,
el Coeficiente de Gini para el estado de Sonora se incremento6 de 0.471 en 2008 a 0.479, dos afnos
después. Esto significa que en 2010, a nivel nacional, Sonora se encontraba dentro de los 16 estados
mas desiguales del pais (Informe de pobreza y evaluacion en el estado de Sonora, 2012). En la figura
2, se observa la dispersion de los mismos municipios, pero de acuerdo a su Ingreso Total per Céapita
Promedio (ICTPC) e Indice de Gini (CONEVAL, 2012).
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Figura 2. Dispersion de los municipios costeros de Sonora, de acuerdo a su ICTPC Promedio y
Coeficiente de Gini (2010)
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Fuente: Elaboracion propia, a partir de las estimaciones del CONEVAL, con base en el MCS ENIGH 2010 y la muestra del
Censo de Poblacién y Vivienda 2010.

Con base a lo anteriormente expuesto, la mayoria de los pescadores del Puerto de Yavaros han
tenido que dejar el oficio para ingresar a las industrias sardineras en busca del sustento econémico.
Debido a que desde los aflos noventa empezaron a sentir la baja produccion de las especies marinas
mas importantes, por lo que decidieron ser empleados. Actualmente, las industrias que operan en
el Puerto de Yavaros trabajan unicamente de 2 a 3 dias a la semana, por consiguiente la gente gana
poco. El capitan del puerto, Eduardo Lopez, atribuye la crisis que padece el Puerto de Yavaros al
calentamiento global, la corriente del nifo, la falta de respeto a las especies y la sobre explotacion
de los esteros.

OBJETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACION

Analizar el desarrollo regional de Huatabampo, Sonora, desde el enfoque social, econémico y
ecoldgico y, como la pesqueria de jaiba ha contribuido a la actividad productiva de la region.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION

Analizar la pesqueria de jaiba en la region costera de Yavaros, municipio de Huatabampo, Sonora,
desde la perspectiva de los regimenes sociales, econdmicos y ecolégicos de la region.

Caracterizarlaestructuraeconémicadelaregion, conbasealaactividad de capturaycomercializacién
de jaiba.

Caracterizar la estructura social y las condiciones de vida de los pobladores del municipio de
Huatabampo y que se dedican a la captura artesanal de jaiba.

Proponer mejores practicas de pesca y captura desde el contexto de la sustentabilidad de la especie
marina y de la actividad pesquera.

Identificar la situacion socioeconémica de los pescadores que se dedican a la captura de la Jaiba en
la zona de Yavaros en Huatabampo, Sonora.

JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se llevé a cabo con la finalidad de explorar y caracterizar la zona
objeto de estudio, para la cual se seleccioné a Yavaros, municipio de Huatabampo, Sonora, desde
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el enfoque del desarrollo regional, a partir de la pesqueria de jaiba y como ésta, ha contribuido al
bienestar de los pobladores y al fomento de la actividad productiva pesquera.

De acuerdo al Comunicado de Prensa NUM.652/13, expedido por la SAGARPA, en la ciudad de
México, D.E, el 23 de octubre de 2013, establece que el Instituto Nacional de Pesca (INAPESCA)
impulsara un plan de manejo sustentable para la jaiba, lo que propiciara mejores rendimientos
economicos en favor de mas de 20 mil pescadores de los estados de Sinaloa y Sonora. El INAPESCA
(2013) promovera el aprovechamiento sustentable de la jaiba que se produce en Sinaloa y Sonora,
mediante la puesta en marcha de un Plan de Manejo para la pesqueria de esta especie que genera
mas de 20 mil empleos en beneficio de pescadores artesanales de la region.

En ese sentido, es importante resaltar que con la aplicacion del plan de manejo, el cual estd en
proceso de ser publicado en el Diario Oficial de la Federacion (DOF), se busca propiciar mejores
rendimientos econémicos y Optimas condiciones ambientales que favorezcan a los habitantes de 30
comunidades de dichas entidades.

La intencidn de la investigacion es, presentar el estado actual de la situacion que guarda el municipio
desde el enfoque del desarrollo regional, el cual comprende los distintos sectores que conforman la
peculiar caracteristica de desarrollo de cada region, tales como sus condiciones de vida, la estructura
de costos de la actividad pesquera de jaiba, la sustentabilidad de la especie marina, volimenes de
captura y comercializacion de la especie; asi como aquellos aspectos relacionados con el manejo
eficiente en la pesqueria de jaiba.

El presente trabajo de investigacion se divide en cinco secciones. La primera de ellas, se expone los
antecedentes, donde ademas se presenta el objetivo general y los objetivos especificos; asi como el
planteamiento del problema. La segunda seccion aborda la justificacion del trabajo de investigacion
realizada, mientras que la tercera seccion, expone el marco referencial y las principales teorias
sobre el desarrollo regional, asi como la revisiéon de trabajos empiricos en el tema. La cuarta
seccion comprende la explicaciéon metodologica; en la quinta seccidén, se ponen de manifiesto y
se analizan los principales resultados obtenidos; asi como las discusiones en cuanto al desarrollo
socioecondémico municipal, volimenes de captura y comercializacion y, los factores que determinan
los niveles de desarrollo del municipio. Por tdltimo, se exponen las conclusiones del trabajo; asi
como las recomendaciones derivadas del mismo.

MARCO REFERENCIAL

La situacion de la pesca ha cambiado radicalmente en las tltimas décadas. En el mundo, al igual

que en México, se ha alcanzado o excedido la captura maxima sostenible que se puede obtener de la
mayoria de los recursos marinos. Trabajos de investigacion previos, sefialan que la pesca riberefa
de Sonora tiene bajos volimenes de captura, organismos con tallas pequefias, baja diversidad de
especies, y con poca ganancia econdmica (Cruz-Acosta, 1979; Cruz-Romero, 1988; Cisneros-Mata
et al. 2004).

El sector pesquero es fuente importante de alimentos para la poblacion, aporta insumos para la
industria, divisas por la venta de productos de alto valor comercial y genera empleos directos e
indirectos en todo el proceso productivo. En la Figura 3 se muestra las principales pesquerias en
Sonora al aino 2012, de acuerdo a la SAGARPA (2013), destaca la pesqueria de sardina con un
volumen de captura en toneladas (peso vivo) de 409,766.88, mientras que la pesqueria de camarén
reportd un total de 47,115.90 toneladas capturadas. La pesqueria de jaiba se situd en el lugar
nuimero tres, con un total de captura de 3,586.72 toneladas (peso vivo). En total, las pesquerias mas
importantes de Sonora, reportaron un total en pesos por la comercializacion de sus principales
productos marinos, la cantidad de $2,765,165,666.16 pesos.
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Figura 3. Principales pesquerias de Sonora, afio 2012

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los datos estadisticos de SAGARPA, 2013.

Las teorias referidas al desarrollo regional (TDR) anteriores a los ochenta enfatizaban en la
regionalizaciéon (como una nueva division politica y administrativa) a partir de elementos
homogéneos y encarados primero desde el nivel nacional y sub-nacional; asi como en acciones
de especifica incidencia regional basadas en la existencia de ciertos aspectos que se presentan con
intensidad diversa en distintas partes de un determinado territorio nacional. En esa perspectiva, lo
local se trata como el nivel mas reducido y limitado del territorio, y dependiente de lo planeado y
ejecutado en los niveles superiores y mas amplios. Es decir, la cuestion del desarrollo particularmente
regional es percibida mas como un efecto exégeno dado por la descentralizacion de las inversiones
hacia las zonas periféricas a fin de incorporarlas al mercado nacional.

En ese sentido, los enfoques sobre el desarrollo local (TDL) desde mediados de los ochenta, se
enfatiza en que el desarrollo depende de manera primordial de los condicionamientos endégenos
en funcion de los actores sociales y recursos de las economias locales / regionales que permiten
explotar el potencial existente en su propio territorio (Alburquerque, 1998). El éxito del desarrollo
local requiere de la participacion de los actores (publicos, privados y sociales) interesados en
las diferentes iniciativas locales y en el disefio, formulacién y ejecucion de las distintas lineas de
actuacion.

La clave del desarrollo local es adaptarse a las peculiaridades de cada zona, por ello toman como
punto de partida los condicionantes enddgenos de ese proceso sin descuidar el aprovechamiento
de los factores exogenos. Esto implica ir construyendo un nuevo estilo de desarrollo basado en las
potencialidades de las economias locales, e interactuando con los esfuerzos de desarrollo en los
niveles superiores (Estado). Por ello, la clave de ese nuevo estilo de desarrollo es la concertacion
estratégica de los diversos actores sociales y factores locales para lograr la mejora continua de la
calidad de vida de los pobladores de la zona (Vazquez, 2000).

LA PESQUERIA DE JAIBA EN HUATABAMPO, SONORA

La pesqueria de jaiba ocupa el 4° lugar de las pesquerias riberefas del pais en términos de captura.
Es una pesqueria 100% artesanal. El 61% de la produccion se concentra en el Pacifico Mexicano,
principalmente en Sinaloa y Sonora. Los estudios realizados por el Instituto Nacional de la Pesca
(INAPESCA) indican que de las especies de jaiba presentes en el litoral del Océano Pacifico
mexicano, la jaiba café, guerrera, verde o jaibon (Callinectes bellicosus) contribuye con el 75% de la
captura total de este recurso, el 24% y el 1% restante se componen fundamentalmente de jaiba azul
o cuata (C. arcuatus) y jaiba gigante, negra o guacho (C. toxotes), respectivamente. Estas especies
inician su ciclo de reproduccién de manera diferenciada, cuando han alcanzado la talla de primera
madurez sexual, por lo que, para garantizar un numero adecuado de organismos reproductores en
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sus poblaciones, se hacen necesarias diversas regulaciones, entre ellas, el establecimiento de tallas
minimas de captura.

Pareciera ser evidente que afio tras aio, los volimenes de captura de la jaiba en el puerto de Yavaros,
como recurso importante van disminuyendo o son fluctuantes entre cada afio, tal y como se muestra
en la figura 4, trayendo como consecuencia el bajo rendimiento econémico de lo que para muchos
pareciera ser la unica fuente de ingresos.

Figura 4. Volumenes de captura de jaiba en Huatabampo, Sonora, para el periodo 2007 al 2012
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Fuente: Elaboracién propia, a partir de los datos estadisticos de SAGARPA, 2013.

Las fluctuaciones que se han presentado enla captura de jaiba, es debido principalmente ala pesqueria
masiva de camarén y escama en el puerto de Yavaros y en el Golfo de California, ya que es realizada
por una flota de barcos camaroneros que operan con redes de arrastre. Estas redes solamente se
encuentran provistas de dispositivos excluidores de tortugas (DET), por lo que una gran diversidad
de especies marinas, principalmente peces e invertebrados, capturados incidentalmente durante
las maniobras de pesca de estos barcos, siendo las jaibas parte sustancial de esta captura incidental.
Hasta hace unos 12 afios, las jaibas capturadas en la flota arrastrera eran devueltas al mar, ya que no
podian competir por el espacio en bodega destinado para el camarén. En afos recientes, cuando
la demanda de jaiba aumento, los barcos camaroneros fueron medios importantes para proveer
de jaiba al mercado local; actualmente se estima que mas del 10% de la produccion anual de jaiba
proviene de la flota de arrastre de camarén (Torre-Cosio, 2001).

El ciclo bioldgico de la jaiba esta muy ligado a las condiciones ambientales afectando los procesos de
crecimiento y reproduccion. Castro-Longoria et al. (2003), reportan que el periodo de reproduccion
abarca varios meses como estrategia para mantener la fracciéon de hembras inseminadas y ovigeras
externa e intra ovaricamente. Ademas del efecto de factores bidticos y abidticos que inevitablemente
afectan la distribucion, abundancia y disponibilidad del recurso. Partiendo de lo anterior, se puede
confirmar que la pesqueria de jaiba se encuentra actualmente en su maximo sustentable, por lo
que se hace imperante trabajar proyectos que integren regionalmente las diferentes fases del ciclo
pesquero; estudiar la complementariedad de la pesca de jaiba con otras actividades productivas de
la regién y propiciar sus sinergias; y elevar el nivel de vida de las personas que laboran en la pesca,
por medio de programas que mejoren su productividad con capacitacion y profesionalizacion, para
aumentar sus ingresos.

Afortunadamente y tratando de preservar la especie (jaiba), en el DOF, publicado el 11 de junio de
2012, en el Articulo Primero, Inciso XXII, dice: “aviso por el que se da a conocer el establecimiento
de épocas y zonas de veda para la pesca de diferentes especies de la fauna acuatica en aguas de
jurisdiccion federal de los Estados Unidos Mexicanos, publicado en el Diario Oficial de la Federacion
el 16 de marzo de 1994”, para quedar como sigue: jaiba azul o cuata (Callinectes arcuatus), jaiba
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café, verde, guerrera o jaibon (Callinectes bellicosus) y jaiba gigante, negra o guacho (Callinectes
toxotes) en aguas de jurisdiccion federal frente al litoral de los Estados de Sonora y Sinaloa, a partir
del afio 2013, durante los periodos que a continuacidn se indican:

Para organismos de ambos sexos de estas especies, a partir del 1° de mayo al 30 de junio de cada
ano. Solo para las hembras de estas especies, durante el periodo comprendido del 1° de julio al 31
de agosto de cada afo.

Con lo anterior, se espera que la produccion de jaiba y sus voliumenes de captura se incrementen,
en aras de lograr la preservacion de la especie e impactar de forma positiva al desarrollo regional
de Huatabampo, Sonora, propiciando mejor calidad de vida tanto social como econdmica a sus
habitantes y sobre todo, a los pescadores de jaiba de la region.

METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion parti6 de la revision bibliografica y estadistica de la evolucion

del contexto en la pesqueria de jaiba en la localidad pesquera de Yavaros, en Huatabampo, Sonora;
localizada en el sur del Estado de Sonora, tal y como se muestra en la figura 5; asi como la realizacién
de un andlisis social-econdmico descriptivo a partir de los datos proporcionados por la CONEVAL
(2012), en cuanto a los indices de pobreza e ingresos promedios. Se disei y aplicé una encuesta a
23 pescadores de la region, cubriendo el 23% del universo oficial de pescadores.

Figura 5. Municipio de Huatabampo, Sonora. Yavaros, zona objeto de estudio

o
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La encuesta fue aplicada en el mes de febrero de 2013, por lo cual se considera un estudio o trabajo
de investigacion de disefio “no experimental’, inductivo y cualitativo, ya que no se construyo6
ninguna situacion en particular, sino que se observaron fendmenos y situaciones ya existentes y, se
tomo la opinion y conocimiento de los pescadores de jaiba, procediendo a su registro y posterior
analisis. El manejo de datos se realizé en Excel a partir de la captura de cada una de las secciones
que estructuraron el cuestionario, con un enfoque cuantitativo, ya que presenta la informacién a
partir del uso de la estadistica descriptiva, como son las medidas de tendencia y porcentajes de
frecuencia de las respuestas otorgadas.

La informacion que se recabé fue analizada desde la perspectiva del desarrollo regional sustentable
y como es que éste impacta en los tres ambitos (social, econdmico y medio ambiental). El andlisis de
las variables involucradas en el desarrollo regional sustentable, permite inferir en la caracterizacion
de la zona objeto de estudio y de la perspectiva a futuro que se tiene por parte de los pescadores
de jaiba; identificar acciones propicias para la preservacion y cuidado de la especie; evaluar los
impactos, tanto positivos como negativos en su caso, en relacién de sus procesos productivos y de
captura; evaluar los impactos en el desarrollo de la region, en cuanto a la generacién de empleos,
tanto directos como indirectos; asimismo, poder responder al cuestionamiento del ;por qué los
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volumenes de captura en los tltimos afios han disminuido en la regién de Yavaros, municipio de

Huatabampo, Sonora?

RESULTADOS Y DISCUSIONES

Se destacan los volumenes de captura en toneladas (peso vivo) de jaiba en los meses del afio 2012. Se
observa un marcado descenso de acuerdo a la linea de tendencia (linea intermitente) en los meses
de noviembre a marzo con un volumen de captura de 298.3 toneladas, mientras que en los meses
de julio a octubre se presentaron volumenes de captura del orden de las 520.8 toneladas, tal y como

se muestra en la figura 6.

Figura 6. Volumenes de captura de jaiba en el municipio de Huatabampo, Sonora, afio 2012

& ¥ o

Fuente: Elaboracion propia, a partir del anuario estadistico de la SAGARPA-CONAPESCA (2013).
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Lo anterior ha ocasionado cambios en las regulaciones y normas de preservacion de la especie, tal
como la reciente veda que entro en vigor en este presente afio 2013, de acuerdo a lo publicado en el
DOF, publicado el 11 de junio de 2012, en el Articulo Primero, Inciso XXII.

Resalta que las utilidades netas obtenidas por esta actividad, representa un ingreso en la economia
familia de los trabajadores, tal y como se muestra en la figura 7, donde se detalla el ingreso promedio
mensual obtenido y que corresponde a la comercializacion de jaiba y sus costos variables promedio
asociados y representados principalmente por los gastos de combustible, carnada en promedio 14.8

kilos, alimentacion y hielo.

Cantidad en pesos

1 23 4 35 678 92910111213141516171819202122
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Figura 7. Ingreso mensual por captura en temporada alta y costos variables asociados

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas.

Con base a la figura anterior se deduce que cuando la pesqueria de jaiba es buena (temporada alta),
proporciona un nivel de ingreso mensual que permite a los pescadores solventar al menos, los
costos variables asociados a la actividad pesquera; sin embargo, el total de pescadores entrevistados
manifestaron que no era su unica fuente de ingreso y cuando existe la necesidad de combinarla
con otras actividades y/o pesquerias, estas son las de camaron, sardina, callo de hacha, almeja y
caracol. Esta situacion evidencia un cambio en la especializacion del trabajo en la region costera de
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Yavaros. Durante el afio el pescador debe de turnar su trabajo con base a la temporada de pesca que
se refiera. Aunado también a que los gastos son superiores al ingreso promedio mensual cuando se
trata de temporada baja, e incluso algunos pescadores deciden dedicarse a otra actividad. Ademas
de estos gastos variables, el pescador debe de considerar en promedio $13,269.00 pesos anuales en
gastos fijos como son en algunos casos, la adquisiciéon y mantenimiento de la panga, redes, trampas
y la aportacion a una cooperativa o asociacion a la cual pertenecen.

De acuerdo a la encuesta aplicada, la captura promedio por viaje en temporada alta es de 103 kg, la
moda de 100 kg, la minima es de 50 kg y el maximo valor de 200 kg, con un promedio de uso para
la captura de jaiba de 55 trampas por embarcacién menor y un precio de venta promedio de $11.63
pesos.

En materia laboral, el 50% de los entrevistados manifestaron que se ven obligados a buscar otras
alternativas de ingresos en temporada baja y sobre todo, en el mes de veda del crustaceo, como es
la recoleccion del camarén y otras especies marinas. Ademas, el 68% expresaron estar poco o nada
satisfechos con la actividad debido a los bajos ingresos que se obtienen. En relacion laboral, el
82% manifestaron contar con una relacion buena con su cliente; el total de los pescadores expreso
que sus relaciones sociales y de confianza entre sus companeros de trabajo y con los trabajadores
de otras embarcaciones son buenas, de igual manera, la relaciéon que se cuenta con la autoridad y
cooperativas es buena.

En materia social, se tiene que la actividad es desarrollada de manera familiar, el 86% de los
pescadores labora con algun miembro de su familia (desde hijos, esposa, papas, sobrinos), y por lo
general, el 72% se desarrolla en conjunto con sus hijos y/o hermanos en la etapa de la captura de la
jaiba. El nivel de estudios es hasta educacion basica y s6lo un 9%, tiene nivel preparatoria, el 59%
de las esposas de los pescadores se dedican a las actividades propias del hogar, el resto laboran en
la industria y/o comercio. Cada familia cuenta en promedio de 2.7 hijos. En cuestién de vivienda,
el 86% de los entrevistados expresaron tener casa propia, ya sea de material de block o ladrillo; en
cuestion de servicios basicos, el 95% de las viviendas cuentan con agua potable, el 50% con drenaje
publico y el otro 50% son fosas. E1 100% utiliza el servicio de recoleccion de basura publica.

En equipamiento, en las casas prevalece que el 82% cuentan con tanque de gas, regadera ylavabo, pero
es importante mencionar que solo el 22% cuenta con calefaccidn, aire acondicionado, calentador de
agua, con bomba de agua, con bomba de agua y con fregadero. En materia de servicios médicos, el
78% de los encuestados mencionaron que cuentan con el servicio popular, pero expresaron que no
cubre muchas de las necesidades basicas de atencién médica que se requieren y solo el 22% cuentan
con otro servicio.

De acuerdo a la encuesta, el 52% de los entrevistados son pescadores pertenecen a una cooperativa
o0 asociacion, mientras que el 48% son pescadores libres, sin registro. No son propietarios de los
utensilios de pesca como las trampas y redes; trabajan sin salario y con base a la venta de lo que se
captura y ademas, absorben parte de los costos variables.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El grado de desigualdad y pobreza existentes en Huatabampo, son superiores a las del Estado de

Sonora e incluso a nivel nacional, no obstante, de acuerdo a los resultados obtenidos, se puede
afirmar que el ingreso promedio mensual de un pescador de jaiba en esta comunidad, durante la
temporada alta, es mayor al ingreso promedio nacional. Sin embargo, este indicador, no garantiza
una situacion econémica privilegiada para los pobladores de esta zona costera, ya que deben cubrir
costos fijos altos y diluir estos ingresos durante el resto del aiio. Por ello, a continuacion se realizan
recomendaciones en materia de desarrollo econémico y sustentable.

En relacién a su situacion econémica, los pescadores deberdan de optar por generar valor agregado
a su produccion, impulsar a través de las cooperativas o asociaciones a las cuales pertenecen el
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mejorar las negociaciones en cuantos precios de venta, formas de pago, y/o condiciones laborales
que les permita mejorar sus condiciones de vida. Proponer la incursion en la cadena productiva de
las esposas de los trabajadores, las cuales pueden significar otra fuente de ingreso para los hogares.

Tanto autoridades y pescadores de la region deberan de vigilar y mejorar las practicas de pesca,
de tal manera que garantice la preservacion de la especie y el cuidado del ecosistema, mediante
el respeto a las jaibas hembras ovigeras, respetar las tallas, cuidado de las especies y sobre todo, la
importancia que reviste el respetar el periodo de veda para la reproduccion de la especie. En ese
sentido, resalta la importancia de implementar un prototipo de trampa ecoldgica y amigable con el
ambiente e identificar aquellas zonas para la reproduccion y desarrollo de la jaiba en la zona, para
promover y proteger la sustentabilidad del recurso (jaiba).

Ademas las instituciones educativas junto con las dependencias gubernamentales, deberan de
emprender programas y/o proyectos, que les permitan a los pescadores agregar valor a sus productos,
integrar a otros miembros de la familia a la cadena productiva con el fin de incrementar sus ingresos
y por ende, mejorar sus condiciones de vida.
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RESUMEN

En la actualidad resulta evidente que el trabajo es parte fundamental de la vida de millones de personas en todo el mundo.

La mayoria de las personas pasan mds horas en sus lugares de trabajo que en sus hogares. Pero desafortunadamente el
trabajo es considerado como una obligacion o una necesidad para ellas. La mayor de las veces los puestos y lugares de tra-
bajo son disefiados basandose exclusivamente en obtener beneficios para la organizacién y pocas veces para el trabajador.
Por eso es importante que puestos de trabajo clave estén ocupados por individuos que posean buen perfil psicosocial y un
liderazgo acorde a las necesidades de los propios trabajadores y no sélo de las empresas. Los estudios sobre el perfil psico-
social en la mediana y pequenia empresa muestran claramente una tendencia creciente en los tltimos afios. Sin embargo,
no se encontraron estudios que relacionen el perfil psicosocial de los trabajadores con su liderazgo, y como estos afectan
su rendimiento laboral. El trabajo que aqui se presenta tiene como objetivo determinar la asociacion entre el rendimiento
laboral y el perfil psicosocial relacionado con el liderazgo de los trabajadores. Se hace uso de los cuestionarios del Dr.
Achenbach que pertenecen al auto reporte y cuestionario del comportamiento de adultos 18 a 59 afios. Se hace uso del
cuestionario abreviado para medir auto liderazgo desarrollado por Houghton & Neck y se emplean las evaluaciones para
medir el rendimiento laboral desarrollado por las empresas Honeywell, Johnson & Johnson, Federal Mogul, Electrolux
& Epic Technologies.

Palabras Clave: rendimiento laboral, trabajadores, liderazgo, perfil psicosocial

ANTECEDENTES

Actualmente resulta evidente que el trabajo es una parte fundamental de la vida de millones de

personas en todo el mundo. La mayoria de las personas pasan mas horas en su lugar laboral que
en sus hogares (Gill, 1999). El trabajo, intimamente relacionado con el capital humano per se, ha
transformado la naturaleza y desarrollado la inteligencia de los humanos, su destreza, agilidad
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fisica, su entendimiento, socializacidn y su especie (Engels, 1884).

Este capital humano es el valor que representa el conocimiento que posee cada individuo para
desempenar un trabajo. A medida que cada individuo incremente sus conocimientos el capital
humano también se vera incrementado (Naredo, 1987). El capital humano visto desde la perspectiva
de la psicologia Industrial/ Organizacional es de gran importancia ya que es un factor determinante
en el crecimiento econdmico de las empresas (Pérez & Serrano, 1998). Sobre la base de todo capital
humano se encuentran las actitudes, en ellas se ven reflejadas las conductas de las personas. Y
debido a que la mayoria de las conductas pueden ser modificables, se adentra pues en un drea de la
psicologia que se ocupa de la conducta del individuo en situaciones laborales (Muchinsky, 2002).

Es el psicologo polaco-aleman Hugo Miinsterberg considerado el padre de esta nueva rama de la
psicologia. Fue él quien dio origen a un sistema de pruebas para medir de las diferencias psicoldgicas
del capital humano (Sosa, Ponce, & Contreras, 2010). Posteriormente, George Elton Mayo y Fritz
Roethlisberger continuaron aportando al campo de la psicologia Industrial/Organizacional con
estudios sobre la conducta humana en el trabajo. Trabajaron en un experimento conocido como el
“Efecto Hawthorne” para comprobar la posibilidad de aumentar el rendimiento de sus trabajadores
aumentando o disminuyendo las condiciones de iluminacién ambiental (Muchinsky, 2002).

Para la segunda mitad del siglo XX se habla de la psicologia Industrial /Organizacional como
una ciencia con interés basico y aplicado que buscaba comprender y explicar el comportamiento
humano en las organizaciones (Ponce, 1999). Es una ciencia con un componente practico que busca
de forma equitativa la resolucion de los conflictos en las organizaciones e incrementar el bienestar
y la calidad de vida de los trabajadores (Landy & Conte, 2005).

Actualmente esta area de la psicologia atin y cuando su objetivo principal es aumentar el rendimiento
y el bienestar del capital humano (Pérez & Serrano, 1998), se concentra en dos enfoques. El primero
es el enfoque industrial que se refiere a determinar las competencias necesarias para la realizacion
de un trabajo. El segundo es crear una estructura y una cultura de liderazgo que motiva a los
empleados a desempefarse y proporcionarles informacion para trabajar en condiciones seguras y
en un ambiente laboral satisfactorio (Sosa et al., 2010).

Con estos dos enfoques, los estudios sobre padecimientos psicosociales del capital humano en
las organizaciones muestran claramente una tendencia creciente en los ultimos afos (Guardia,
Perd, & Barrios, 2008). Los distintos factores causantes de estos padecimientos psicosociales estan
intimamente relacionados tanto con la organizaciéon como con la actividad laboral (Meseguer, Soler,
Garcia-Izquierdo, Saez, & Sanchez, 2007)

Pero a pesar del interés en esta drea, no se encontraron estudios que relacionen el perfil psicosocial
de las personas con su liderazgo, y como estas dos variables afectan su rendimiento laboral. En el
estudio que aqui se presenta se pretende conocer si existe alguna asociacion entre el rendimiento
laboral de los trabajadores y su perfil psicosocial relacionado con su liderazgo desde la perspectiva
de la escuela de posicionamiento.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Existe una busqueda constante para incrementar el rendimiento laboral de los trabajadores a pesar
de su propio bienestar. Desde los inicios del humanismo se ha buscado el efecto que las percepciones,
actitudes, emociones del trabajador tienen en el rendimiento laboral. Las estrategias que se han
implementado hasta la fecha han observado de forma superficial los problemas psicosociales de
los empleados al medir constructos de manera individual como la satisfaccion, el liderazgo, etc. Sin
embargo, es importante abordar de forma mas profunda las caracteristicas de liderazgo y el perfil
psicosocial del trabajador para determinar los posibles efectos con su produccion y bienestar.

Debido a que el rendimiento laboral es multifactorial y puede estar afectado por determinantes
que son dificiles de medir en la industria. Es dificil lograr la anuencia de las empresas para
obtener indicadores de produccion y aceptar estudios que permitan delimitar conjuntamente el
liderazgo con los problemas psicosociales de sus empleados de forma integral. En la propuesta
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que aqui se presenta se observa una oportunidad para determinar el rendimiento laboral de los
empleados en empresas dedicadas a la fabricaciéon de productos en diversos sectores tales como el
sector automotriz, de componentes electrénico, de instrumental médico, linea blanca y de tablilla
electronica. De forma adicional se cuenta con la oportunidad de usar un cuestionario altamente
reconocido para determinar el perfil psicosocial de los trabajadores desarrollado por el Dr. Thomas
Achenbach (Achenbach, 2012) de la Universidad de Vermont. Ademads se cuenta también con
la oportunidad de usar un cuestionario para medir el liderazgo de las personas desarrollado por
Houghton & Neck. De tal forma que a pesar de la complejidad de las medidas que aqui se proponen,
existe una gran oportunidad para poder recolectar informacion que permita determinar la posible
asociacion entre el liderazgo y el perfil psicosocial de los trabajadores con su rendimiento laboral.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Determinarlaasociacion entreel rendimientolaboral delostrabajadores en empresas manufactureras
de norte de México y su perfil psicosocial relacionado a su liderazgo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Determinar si existe o no una asociacién entre el rendimiento laboral de los empleados y su
perfil psicosocial con relacion al liderazgo que los empleados presentan. Se usaran aplicacion los
cuestionarios K005 ASR & L005 ABCL del sistema ASEBA (Achenbach System of Empirically
Based Assessment) por sus siglas en Inglés del Dr. Achenbach (Achenbach, 2012) y del
cuestionario abreviado para medir auto liderazgo (ASLQ) desarrollado por Houghton & Neck
(Houghton, Dawley, & DiLiello, 2012).

o Determinar la posible asociacion del perfil psicosocial y el liderazgo de los trabajadores con el
rendimiento laboral por género.

+ Determinar la posible asociacion del perfil psicosocial y el liderazgo de los trabajadores con el
rendimiento laboral por grupos de edad.

o Determinar la posible asociacion del perfil psicosocial y el liderazgo de los trabajadores con el
rendimiento laboral por puesto.

o Determinar la posible asociacion del perfil psicosocial y el liderazgo de los trabajadores con el
rendimiento laboral por turno.

JUSTIFICACION

Hoy en dia el trabajo es una parte fundamental de la vida de millones de individuos en todos los
rincones del planeta. Es un factor primordial a la hora de analizar la estructura de la vida de los seres
humanos en la edad adulta. Por eso la importancia que en las organizaciones los puestos de trabajo
estén ocupados por trabajadores con perfil psicosocial sano y demuestren liderazgos acordes a las
necesidades propias y no solamente para las Organizaciones.

Sin embargo, atin y cuando el factor humano es un factor determinante para el éxito de la mayoria
de las organizaciones. Hasta hoy en dia no se han abordado las estrategias para observar de
manera profunda el perfil psicosocial y de liderazgo que los trabajadores presentan. Por lo tanto es
importante conocer si existe alguna relacion entre ellos y el rendimiento laboral.

Respecto a los principales impactos de esta investigacion se tiene:

El impacto cientifico. Se ha estudiado poco el efecto del perfil psicosocial y el liderazgo de los
empleados en su rendimiento laboral, por lo que este estudio permitird saber si existe o no un
efecto. Dependiendo de los resultados, éstos podrian ser usados.

El impacto Social. Dependiendo de los resultados: debido a que la mayoria de los problemas
psicosociales pueden ser modificables, este estudio permitira sugerir a los trabajadores posibles
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comportamientos que quiza ellos no conocen.

El impacto Econémico. Dependiendo de los resultados: este estudio permitira que las empresas
puedan saber si existe un efecto entre el rendimiento laboral y el perfil psicosocial asociado con el
liderazgo que presentan sus trabajadores y en caso de que asi sea, la empresa podra decidir si realiza
una intervencion.

MARCO REFERENCIAL

Desde los origenes mismos del ser humano, el trabajo ha sido una necesidad basica (Engels, 1884).

Se ha caracterizado por la produccion de bienes necesarios para su subsistencia haciendo uso
de instrumentos de produccion (Gil-Monte & Peird, 1997) los cuales le han permitido crecer y
desarrollarse moldeando su mano y cerebro (Meda & de Michelena, 1998). El trabajo, intimamente
relacionado con el capital humano per se ha transformado la naturaleza y ha desarrollado la
inteligencia del propio ser humano, su destreza, agilidad fisica, entendimiento, su socializacién y su
especie (Engels, 1884).

El capital humano se refiere al valor que representa el conocimiento que posee cada individuo, por
lo que a medida que cada individuo incremente sus conocimientos el capital humano también se
vera incrementado (Naredo, 1987). Este capital humano visto desde la perspectiva de la psicologia
industrial/organizacional, la cual es un area de la psicologia que se ocupa de la conducta del
individuo en situaciones laborales (Spector, 2002). Y es ademds un campo legitimo de investigacion
cientifica comprometido con el conocimiento sobre las personas en el trabajo (Muchinsky, 2002).
En la figura 1 se muestra la influencia de la psicologia industrial en el desempefio de los individuos.

Que producen
aspectosnegativoso
positivosenla;

Satisfaccion g
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sy conducen Que
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o

= La Recompensas

organizacion deseadas por
provee el empleado
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intrinsecasy el desempefio
extrinsecas actual

'« Motivacién Rendimiento

Perfeccion
del propio uese

trabajo comparan
con

Que a suvez
afectaa:

Figura 1 La psicologia industrial y el rendimiento laboral (Motowidlo, 2000).

Sin embargo, para Porter desde el punto de vista de la escuela de posicionamiento la esencia del
capital humano esta intimamente ligada a la de la estrategia, consiste en la eleccion de una posicion
muy especifica, cuya plataforma se encuentra en el sistema de actividades especiales que una
compaiia lleva a cabo (Porter, 1991). Por medio de la innovacién y el mejoramiento continuo,
resulta posible la integracion cruzada por funciones o actividades. De acuerdo con Porter para
lograr una ventaja sostenible en una compaiia, ésta debe integrar multiples actividades para crear
un posicionamiento tnico en el cual se involucren mecanismos de compensacion en la estructura
de interaccion competitiva con los rivales (Porter, 2009).

Algunos autores como Hatten sugieren la participacion de dos elementos esenciales en un modelo
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de direccion estratégica: una red de funciones y procesos que permitan crear una plataforma para
generar alineamiento de recursos, y el ajuste en relacion con la identificacion de oportunidades que
permitiria mejorar el desempeno econdémico de la empresa, y el desarrollo de capacidades para
que se traduzcan en competencias y generen nuevas alineaciones particulares de recursos (Hatten,
1999).

Desde la perspectiva cognitiva, se sugiere que los directores contribuyan a reducir la complejidad
e incertidumbre asociada con las decisiones estratégicas, pues poseen experiencia valiosa en
la resolucién de problemas, aplicada a contextos distintos. Las contribuciones cognitivas de los
gerentes a la toma de decisiones mediante el desarrollo de tareas como la busqueda, la interpretacion
y la eleccion desarrollan habilidades individuales para hacerle frente a la incertidumbre y los costos
que ésta genera (Maroto, 2007).

Aqui el propdsito es comprender el conocimiento humano para entender la mente del estratega.
Utiliza el campo de la psicologia cognoscitiva para entender la vision estratégica y de como se crean
las estrategias en la esfera del conocimiento humano. Posee dos principales ramas, la rama subjetiva
y la rama positivista (Mintzberg, Ahlstrand, & Lampel, 2005).

Por su parte, el psicologo polaco-aleman Hugo Miinsterberg a principios del siglo XX quien es
considerado el padre de la psicologia industrial/Organizacional establecié las bases de esta
nueva rama de la psicologia (Sosa et al., 2010). Fue ¢l quien dio origen a un sistema de pruebas y
medidas de las diferencias psicologicas dirigido al capital humano (Brennan, 1999). Proponia el
estudio cientifico de la conducta humana para encontrar patrones generales y explicar diferencias
individuales (Robbins & De Cenzo, 2009). Miinsterberg recomendaba que se llevaran a cabo pruebas
psicoldgicas para mejorar la seleccion de empleados asi como la teoria del valor del aprendizaje
para desarrollar métodos de capacitacion (Hurtado, 2008).

George Elton Mayo junto con el cientifico social y administrador tedrico Fritz Roethlisberger
continud aportando al campo de la psicologia Industrial/Organizacional con estudios referentes
a la conducta humana en el trabajo. Desarrollaron el experimento conocido como el “Efecto
Hawthorne” cuya finalidad era comprobar la posibilidad de aumentar la productividad de sus
trabajadores aumentando o disminuyendo las condiciones de iluminacién ambiental (Muchinsky,
2002). En el experimento qued6 manifiesto el efecto emocional/psicosocial de los trabajadores en la
produccion, el cual es una respuesta inducida por el conocimiento de los participantes de que estan
siendo estudiados (Pallds & Villa, 2004).

Para la segunda mitad del siglo pasado la psicologia Industrial/Organizacional es conformada como
una ciencia con interés basico y aplicado que busca comprender y explicar el comportamiento
del capital humano en las organizaciones (Ponce, 1999). Su proposito es aumentar la dignidad y
el rendimiento de los seres humanos asi como de las organizaciones para las que trabajan (Sosa
et al., 2010). Su caracteristica principal se refiere a la amplitud de su campo de estudio, ya que
incluye analisis de procesos individuales que son necesarios para la comprension y explicacion
del comportamiento humano en el trabajo (Fernandez, 2004). Por tanto lo apunta no sélo a la
psicologia social si no que incluye también a otras ramas mas basicas de la psicologia, como es la
psicologia de las diferencias individuales (Muchinsky, 2002).

Hoy en dia la psicologia Industrial/organizacional atin y cuando su objetivo principal es aumentar el
rendimiento y el bienestar del capital humano (Pérez & Serrano, 1998), se concentra en dos enfoques.
El primero, es el enfoque industrial que se dirige a determinar las competencias necesarias y el perfil
psicosocial de los trabajadores para la realizacién de un trabajo (Sosa et al., 2010). El segundo, crea
una estructura y una cultura que motive a los empleados a desempenarse y les proporcionarles
informacién para hacer su trabajo en condiciones seguras que resulten en un ambiente laboral
satisfactorio (Sosa et al., 2010).

Dentro de este perfil psicosocial, existe una caracteristica que todos los seres humanos poseen en
mayor o menor medida, el liderazgo. Ya desde principios del siglo XX autores como (Mumford,
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1906) & (Blackmar, 1911) comienzan con definiciones sobre liderazgo muy simples con miras a
desembocar en boom de la famosa teoria del gran hombre (Cowley, 1929). Ellos refieren que el
liderazgo es un atributo que las personas poseen y lo han heredado o adquirido a través el tiempo y
que los distingue significativamente de los demas individuos. Estos individuos poseen seis atributos
que los hacen diferentes de los que no nacen siendo lideres. Estos atributos son tales como: Empuje,
deseo de dirigir, honestidad e integridad, confianza en si mismo e inteligencia y conocimientos
relativos al puesto.

Posteriormente, a partir de 1940 en adelante surge el enfoque conductual, también conocido como
la teoria de los estilos. Esta teoria se basa en los diferentes estilos que cada lider posee, la conducta
y comportamiento. Segun en este enfoque conductual los estilos en el liderazgo son: Autocratico,
participativo y liberal. En esta teoria al lider le importa la interaccién y el comportamiento con
sus seguidores, y busca el estilo que mejor pueda lograr expectativas y éxito para alcanzar mayor
numero de colaboradores y seguidores. Esta teoria también puede explicar el proceso de nuestra
personalidad (Stogdill, 1950).

Ya para el aiio de 1960, se habla de un enfoque situacional que emplea la situacion que se le presente
al lider, analizara e inspeccionara y decidira a quienes integrara. Este enfoque de liderazgo incluye
los estilos tales como: ordenar, convencer, participar y delegar. Es importante remarcar que esta
teoria ha sido de mucha ayuda para las personas con grandes puestos tanto en lo practico y en
lo tedrico en la administraciéon de un trabajo (Tannenbaum, Weschler, & Massarik, 1961). Es
importante mencionar también bajo este mismo enfoque el trabajo de Douglas McGregor, quien en
este mismo afio trabajé en la teoria conocida como la teoria X & Y (McGregor, 1960).

En esta misma década destaca el enfoque Transaccional el cual se basa principalmente en el
intercambio social. Se refiere a que el lider otorga beneficios y a cambio recibe solamente la gratitud
de sus seguidores. (Prentice, 1961).

Enla década delos 70 s, surgieron nuevas teorias emergentes de liderazgo, en las cuales a diferencia
de las teorias anteriores tampoco hablan del cambio constante que sufren. En estas nuevas teorias es
necesario imaginarse el entorno organizacional conteniendo grandes desafios y obstaculos, ya que
en la vida real los individuos se enfrentan a cambios que surgen y tratan de evadiros (Berlew, 1974),
(Stogdill, 1974) & (Burns, 1978).

Actualmente ha surgido una nueva area del conocimiento para el estudio del liderazgo: El neuro-
management. Se define como una disciplina que explora los mecanismos intelectuales y emocionales
vinculados con la conduccién y gestion organizacional mediante la aplicacion de los nuevos
conocimientos generados en el ambito de las neurociencias. Apunta no sdlo a mejorar la eficacia y
eficiencia de los lideres y los integrantes de equipos de trabajo, sino al disefio de técnicas destinadas
a potenciar el rendimiento mediante el desarrollo de capacidades cerebrales (Braidot, 2010).

En lo que respecta al rendimiento laboral, que se refiere al valor total que una empresa espera que
un trabajador realiza en un periodo de tiempo determinado (Motowidlo, 2003). En donde dicho
valor puede ser alto o bajo, dependiendo de que el trabajador presente un buen o mal rendimiento,
supone la contribucién que ese trabajador hace a la consecucion de la eficacia de su organizacién
(Motowidlo, 2000).

Al adentrarse mas en el concepto del rendimiento, se puede visualizar que existe una doble
perspectiva. La primera es que algunos autores y profesionales consideran el rendimiento en
términos de resultados o salidas del trabajador en donde la eficacia de un individuo se refiere a la
evaluacion de los resultados de su rendimiento (Campbell, McCloy, Oppler, & Saer, 1993).

Desde una perspectiva historica, la conducta del trabajador ha sido considerada una de las causas
de estas salidas, siendo éste uno de los medios para evaluar la eficacia del rendimiento (Waldman,
1994). En las organizaciones se emiten juicios sobre la eficacia de los trabajadores en funcién
de los resultados que alcanzan o las salidas que producen. Por ello, se podria decir que medir el
rendimiento es cuantificar lo que el trabajador ha hecho y su evaluacién consiste en asignar un
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juicio del valor o la calidad de esa medida cuantificada del rendimiento (Williams, 2002).

La otra perspectiva es que para otros especialistas lo correcto es considerar el rendimiento como
un conjunto de conductas en el entorno laboral, en vez de definirlo como el resultado de las mismas
(Spencer & Spencer, 1993). Desde esta perspectiva, los términos productividad, excelencia, eficiencia
o eficacia se refieren a los resultados, mientras que el rendimiento se refiere a los comportamientos
que se dirigen a la consecucion de dichos resultados (Motowidlo, 2003).

De estas dos perspectivas de la evaluacién del rendimiento histéricamente parece haber dominado
la perspectiva conductual, particularmente en norte América. Lo que ha generado una gran
cantidad de investigaciones en las formas conductuales de valorar el rendimiento (Deptartment of
Labor Office of Personnel Administration, 1952).

Pero atin desde este punto de vista conductual, si bien el definir el rendimiento en términos de
conductas ayudaria a ver la relacion entre conductas y sus resultados, sin excluir a estos tltimos.
Los modelos conductuales precisan justamente que los resultados proporcionan el contexto del
rendimiento, aclarando a los trabajadores hacia donde debe dirigirse su conducta (Morf, 1986).

De la misma manera, el quedarse en el extremo contrario, centrandose unica y exclusivamente en
el resultado tampoco es eficaz. Por ello, al gestionar el rendimiento es necesario tanto los resultados
como las conductas, y ésta es precisamente la tendencia actual en las organizaciones a la hora de
evaluar el rendimiento de sus trabajadores (Kirkman, Lowe, & Young, 1999).

Siguiendo con la perspectiva conductual, otra via de acercamiento al rendimiento laboral se hace
desde el modelo de competencias. En este modelo, cualquier caracteristica individual puede medirse
o calcularse de forma fiable y puede servir para marcar la diferencia entre los trabajadores buenos y
los que no lo son (Spencer & Spencer, 2008). Las competencias se expresan en forma de definicion
narrativa a la que acompanan algunos indicadores de conductas o formas conductuales especificas
de demostrar la competencia en el trabajo (Spencer & Spencer, 1993). Las competencias son un
factor que determina o causa el rendimiento, pero no son el rendimiento en si.

En la actualidad muchas empresas en los Estados Unidos, Europa y América Latina han incorporado
la gestién de recursos humanos basada en competencias laborales como una herramienta para
mejorar la productividad y mantener un clima positivo en las relaciones con sus colaboradores
(Spencer & Spencer, 2008).

La justificacion de estos esfuerzos se encuentra en el intento de mejorar los niveles de productividad
y competitividad mediante la movilizacion del conocimiento y de la capacidad de aprender
de la organizacion. Se hace evidente asi, la tendencia de revalorizacion del aporte humano a la
competitividad organizacional (Morf, 1986).

Los enfoques de competencias que se encuentran en la actualidad aparecieron en los primeros
estudios de McBer, las cuales tienen un determinado nimero de niveles que reflejan conductas
observables y no juicios de valor (Hay/McBer, 2000).

Estas competencias de McBer se refieren a competencias comunes que son las que todos necesitan
para hacer el trabajo con un estandar minimo aceptable y no diferencian a los trabajadores. Pero
también se refiere a competencias diferenciadoras que si distinguen entre los trabajadores promedio
ylos que son buenos (Williams & Morand, 2008). Esta definicién de McBer incluye en su concepcion
de competencia la idea de causalidad, y hacen referencia a caracteristicas subyacentes de la persona
asi como a conductas (Hay/McBer, 2000).

El concentrarse demasiado en las salidas o resultados se corre el peligro de dar por hecho los medios
por los que se obtienen los resultados. Pero centrarse excesivamente en las conductas puede llevar
a olvidar la importancia de lo que el trabajador es (Waldman, 1994). Por ello, es mejor adoptar una
perspectiva mas amplia de las competencias que reconozca la importancia para el rendimiento
de determinados aspectos del individuo, como es su personalidad independientemente de que el
rendimiento se defina como conducta o como resultado (Furnham, 2008).
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Desde esa perspectiva, aunque una competencia se defina como el impulso de obtener unos
resultados mediante sus manifestaciones conductuales. Tales conductas son reflejo de una
combinacion de caracteristicas personales que podrian facilmente ser olvidadas si se centran en las
conductas exclusivamente (Williams & Morand, 2008).

De manera préctica, se suele definir el rendimiento laboral como una funcién de la capacidad y la
motivacion del trabajador (Moorhead & Griffin, 1998). En este sentido, si la motivacion es el estado
psicologico de activacion hacia el trabajo, su resultado conductual es el rendimiento (Williams,
2002).

Sin embargo, no se deben perder de vista las consecuencias y los resultados en el trabajo ya que éstas
no estan bajo el control total y exclusivo del empleado, sino que pueden existir muchas otras causas
de un mal rendimiento que no dependen del trabajador en si.

METODOLOGIA

Dentro del contexto laboral, surge como pregunta de Investigacion si ;existe una relacion entre el

rendimiento laboral y el perfil psicosocial, el liderazgo y los problemas de comportamiento de los
empleados en empresas manufactureras?; estableciendo como hipdtesis nula que: No existe una
asociacion entre el rendimiento laboral y el perfil psicosocial y el liderazgo de los trabajadores.

En lo referente al tipo de estudio y disefio de investigacion se tiene que es un estudio descriptivo
de tipo transversal no experimental, cuyo método consiste en la aplicacién de los cuestionarios
validados del Dr. Achenbach K005 ASR & 1005 ABCL, los cuales pertenecen al auto reporte del
perfil psicosocial de adultos 18 a 59 afos y al cuestionario sobre el perfil psicosocial de adultos de
18 a 59 afios. Estos cuestionarios contienen un conjunto de 167 y 143 reactivos cada uno divididos
en 9y 6 secciones respectivamente.

Las nueve secciones del auto reporte indagan sobre las amistades, el conyuge o pareja, la familia,
el trabajo, la educacidn, las enfermedades o padecimientos, las inquietudes, las mejores cosas de si
mismo y una lista de frases que describen a las personas.

Respecto al cuestionario sobre el perfil psicosocial, éste inicamente contempla seis secciones que
indagan a las amistades, el conyuge o pareja, las enfermedades o padecimientos, las inquietudes, las
mejores cosas de si mismo y la lista de frases que describen a las personas.

En ambos cuestionarios en la parte de la lista de frases que describen a las personas se tiene una
escala del 0 al 2, en donde 0 significa que no es verdad, el 1 significa en cierta manera o algunas
veces y el 2 significa cierto o muy a menudo.

Se aplico también el cuestionario abreviado para medir el auto-liderazgo de los empleados,
desarrollado por Houghton & Neck. Este cuestionario consta de tres dimensiones y un total de
9 preguntas, todas relacionadas a tres estrategias principales: Estrategia de estar consciente de si
mismo, estrategia de actuar por voluntad propia y la estrategia motivacional.

Laaplicacion de todoslos cuestionarios sellevé acabo al personal delas cinco empresas maquiladoras
Honeywell, Johnson & Johnson, Federal Mogul, Electrolux & Epic Technologies, siendo un total
aproximado de 4000 empleados, para posteriormente proceder a la captura de los resultados y su
posterior analisis.

Dentro del marco de las variables, se tiene como variable dependiente al rendimiento Laboral, y
para las variables independientes se tienen:

Los grupos de empleados a los que se les realizara el estudio

Eltipo de perfil Psicosocial y nivel de auto-liderazgo, género, puesto, antigiiedad, turno, permanencia
(contratado temporalmente por medio de agencia o contrato permanente sindicalizado).

En lo que respecta a la Poblacion de estudio, ésta corresponde a todos los empleados que laboran en
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las empresas maquiladores del norte de México, y la muestra seran los empleados que laboran en las
empresas Honeywell, Johnson & Johnson, Federal Mogul, Electrolux & Epic Technologies ubicadas
en Ciudad Judrez Chihuahua, México.

RESULTADOS Y DISCUSION

A la fecha, ain no se cuenta con resultados para poder emitir un juicio, sin embargo una parte

fundamental que se espera obtener con este estudio una vez que se lleve a cabo es precisamente
que exista una asociacion significativa entre el perfil psicosocial y el tipo de auto-liderazgo con el
rendimiento laboral, sin embargo ain no se puede emitir ningun juicio hasta que la hipétesis sea
aceptada o rechazada.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es importante hacer notar el hecho de que se ha estudiado poco el efecto del perfil psicosocial y

el liderazgo de los empleados en su rendimiento laboral, por lo que este estudio permitira saber si
existe o no un efecto. Dependiendo de los resultados, éstos podrian ser usados en beneficio tanto
de la empresa como del trabajador mismo, esto debido principalmente a que la mayoria de los
problemas psicosociales pueden ser modificables.

Respecto a las teorias en las que se fundamenta este estudio, se pueden mencionar tanto las diez
escuelas de Mintzberg asi como la Teoria Demanda-Control, formulada por Robert Karazek en el
afio de 1979. Este modelo en particular, se basa en las caracteristicas psicosociales del ambiente
laboral; las demandas psicologicas que éste plantea y una combinacién de control sobre las tareas
y uso de las capacidades. Este modelo también predice el nivel de riesgo de enfermedad con
relacion al estrés y las correlaciones del comportamiento activo-pasivo de los puestos laborales. Sin
embargo, un modelo no menos importante es el modelo Interactivo de la etiologia de conflictos
interpersonales en el trabajo, en el que se avala que una practica clinica interpersonal laboral ha de
basarse en una perspectiva médica personalizada, es decir “la medicina de la persona como un todo”
entendida como sujeto singular que tiene varios atributos, capacidades, problemas y experiencias,
que es preciso tener en cuenta, y como miembro de un grupo que esta sujeto a diferentes influencias
familiares, socio laborales y culturales. Incluye el estudio de la enfermedad y del padecimiento, la
percepcion y experiencias subjetivas de los trabajadores.

Por otro lado, es importante mencionar la manera en que se aplicaran los cuestionarios validados del
Dr. Achenbach K005 ASR & 1005 ABCL, los cuales pertenecen al auto reporte del comportamiento
de adultos 18 a 59 afios y al cuestionario sobre el comportamiento de adultos de 18 a 59 afos.
Estos cuestionarios contienen un conjunto de 167 y 143 reactivos cada uno divididos en 9y 6
secciones respectivamente. Las 9 secciones del auto reporte indagan sobre las amistades, el conyuge
o pareja, la familia, el trabajo, la educacion, las enfermedades o padecimientos, las inquietudes, las
mejores cosas de si mismo y una lista de frases que describen a las personas. Se aplicara también el
cuestionario abreviado para medir el auto-liderazgo de los empleados, desarrollado por Houghton
& Neck. Este cuestionario consta de 3 dimensiones y un total de 9 preguntas, todas relacionadas a 3
estrategias principales: Estrategia de estar consciente de si mismo, estrategia de actuar por voluntad
propia y la estrategia motivacional.

Por ultimo, se puede concluir que el evaluar el desempefio de los empleados, es una practica
extendida en el ambito de los recursos humanos. Es un proceso en el que se intenta determinar las
actitudes, rendimiento y comportamiento laboral del colaborador en el desempefio de su cargo.

La evaluacion del desempefio que se presenta en este estudio, servira para dirigir y controlar al
personal de forma mas justa y para comprobar la eficacia de los procesos de seleccion de personal.
Cuando un candidato sea seleccionado, se llevara a cabo una prediccion sobre su rendimiento
futuro y a través de la evaluacion de desempefio se podra comprobar si esta prediccion se ha
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cumplido o no. También proporcionara datos sobre el clima laboral, cémo mejorar las relaciones
entre la persona y el puesto, la adaptacion del personal al puesto, un redisenio del puesto, una posible
rotacion de puestos y sobre todo, se podran conocer las capacidades individuales, las motivaciones
y expectativas de las personas para asignar los trabajos de forma mas adecuada.
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RESUMEN

Sin importar el tamafio de la empresa el crédito es fundamental para su crecimiento y modernizacién productiva, su

escasez puede determinar el fracaso y cierre de la misma. Esta idea se fundamenta en la teoria heterodoxa, autores como
Minsky (1986), Davidson (1988), Kregel (1971), Gnos y Rochon (2002), resaltan que el crédito es el detonante de la ex-
pansion productiva. Sin embargo, en la década de 1980 en América Latina se vienen instrumentando reformas financie-
ras que tienen como consecuencia la contraccién del crédito con consecuencias negativas en el crecimiento econémico
(Correa y Girdn, 2006).

Bajo este contexto, el objetivo del presente articulo es analizar la situacion que enfrentan las microempresas en México
frente a la carencia de financiamiento, lo que ocasiona un freno en su crecimiento. Frente a esta escasez crediticia la prac-
tica comun es que las microempresas recurran a sus proveedores, a préstamos de familiares y conocidos, y a las microfi-
nancieras. Estas formas de liquidez que no buscan la promocién de la expansion econdmica de estas unidades, terminan
por provocar la asfixia financiera de estas pequenas unidades, limitando en gran medida su crecimiento y en el peor de
los casos llevandolas a la quiebra. Es por ello imperante el cambio de la politica crediticia mexicana, donde se impulse el
crecimiento de la banca de desarrollo que provea de financiamiento suficiente a las microempresas.

Palabras claves: Financiamiento, microempresas, escasez crediticia, microcrédito, microfinancieras

INTRODUCCION

Las microempresas son importantes en la economia tanto por el nimero de establecimientos que

existen como por la cantidad de empleos que generan. A pesar de su enorme importancia, la mayoria
de estos negocios son de reducido tamafo que les impide acceder al financiamiento bancario. De
acuerdo a Lopez (1995), Skertchly (2000) y Ampudia (2008) la liquidez con la que cuentan este tipo
de empresas no les permite afrontar de mejor manera su modernizacion, crecimiento y adaptacion
a las condiciones cambiantes de los mercados.

Frente a esta escasez de crédito bancario, los microempresas recurren a fuentes alternas tanto en
el mercado formal e informal. El crédito otorgado en estos mercados tiene la caracteristica de ser
de monto pequeno, plazos cortos y elevadas tasas de interés (Rojas, 2012). El financiamiento mas
utilizado es el proporcionado por los proveedores (Banco de México, 2013), y en menor medida
estos negocios recurren a préstamos de familiares y conocidos, empefio prendario, o bien, acceden
al microcrédito de las microfinancieras.

La mayoria de estas formas de financiamiento proporcionan recursos insuficientes para enfrentar
la operacion diaria y modernizacién de estos negocios, algunos otros préstamos tienen un caracter
usurero que termina por minar la capacidad financiera de las microempresas. Aunado a ello, en
el mercado de las microempresas existe una feroz competencia, alimentada por la incorporacién
creciente de nuevos microempresarios, asociado a la presion del desempleo y la pobreza, trayendo
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consigo bajos niveles de utilidades o inclusive perdidas. Por ello, muchos de estas empresas terminan
por cerrar su operacion al poco tiempo de haber sido inauguradas.

Para abordar esta problematica, en el presente articulo se ha planteado el siguiente objetivo:
analizar la situaciéon que enfrentan las microempresas frente a la carencia de financiamiento, lo
que ocasiona un freno en su crecimiento. Frente a esta escasez crediticia han surgido alternativas
que proporcionan liquidez a estos negocios, pero, este sigue siendo insuficiente para promover su
expansion.

Los antecedentes de investigacion del presente articulo se encuentran en Soto (2010, 2013) y
Quintana (2013), en estos trabajos se analizan los cambios estructurales del sistema financiero en
América Latina, lo que trajo como consecuencia la escasez de financiamiento productivo. Frente a
esta problematica, se resalta la necesidad de estimular el crédito para generar mejores condiciones
de crecimiento econémico y desarrollo humano.

Para dar respuesta al objetivo del presente articulo éste se divide en cinco partes, en la primera se
proporciona la importancia econémica que tienen las microempresas en la economia mexicana.
Después, se describen los principales retos administrativos y econémicos a los que se enfrentan
estos negocios. En la tercera parte se plantean las principales dificultades que enfrentan estas
empresas para acceder al financiamiento bancario. Posteriormente, frente a este panorama de
escasez crediticia, se analizan las fuentes alternas de financiamiento, resaltando sus principales

desventajas. Finalmente se encuentran las reflexiones finales.

LAS MICROEMPRESAS EN LA ECONOMIA MEXICANA

Una microempresa es toda empresa de pequeiio tamafio, cuenta con un numero reducido de
empleados, diez como maximo, y una facturacion limitada. En algunos casos se considera de 1 a
100 millones de pesos anuales de ingresos, no obstante muy pocas microempresas alcanzan este
nivel de ingresos, muchos negocios de este tipo son de subsistencia y algunos otros operan en el
mercado conocido como informal.

En nuestro pais algunas instituciones gubernamentales las clasifican en la definicién de pequena
y mediana empresa (pyme), algunas otras las excluyen (Pavon, 2010). Sin embargo, en el presente
trabajo, se considera que las microempresas forman parte de las pymes, lo cual se apega a la
definicién que hace el Banco de México y el Instituto Mexicano del Seguro Social, ambas lo hacen
de acuerdo al numero de trabajadores, por ello se usa el término mipyme. Antes de 1999 el Banco
de México clasificaba las microempresas como aquellas que tenian ingresos de 1 a 100 millones,
después de ese afo las considera por el nimero de empleados, definiciéon que se apega al Diario
Oficial de la Federacién (2002).

El nimero de microempresas en la economia mexicana es considerable, de acuerdo al Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) (2009), a finales de la década del 2000 este tipo de
establecimientos representd el 95.6% del total de establecimientos empresariales. El porcentaje
restante, estuvo conformado por 3.4% de pequenas, 0.7% de medianas y 0.3% de grandes empresas.

Cabe resaltar, que las mipymes tienen la caracteristica de ser intensivas de trabajo en comparacion
a las de mayor tamaino. Es por ello que son parte fundamental en la generaciéon de empleo, tan
sélo en el 2009 absorbieron el 69.3% del empleo nacional, del cual el 45.7% fue generado por
las microempresas, el 13.3% por las pequeiias y el 10.3% por las medianas. El restante 30.7%
correspondié a las grandes empresas.

Esta caracteristica se ha visto como una ventaja en las ultimas décadas, sobre todo después de las
crisis economicas de los aflos 1982 y 1994, cuando quebraron numerosas empresas, generando una
fuerte presion sobre el desempleo. Cabe aclarar que esto no significa que en periodos previos no
existieran este tipo de microempresas, sin embargo, es durante los afios recientes que se ha registrado
un crecimiento desmesurado de las mismas. Es por ello que para algunos sectores sociales este tipo
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de negocios les permite autoemplearse y contar con recursos econdmicos, la mayoria de las veces
insuficientes, para enfrentar a diario sus gastos de consumo.

En muchos de los casos las microempresas estan asociadas al sector informal, por ello constituye
una alternativa al desempleo. De acuerdo al INEGI (2013) en el mes de septiembre de 2013 dentro
de la poblacién econdmicamente activa (PEA), el 94.7% era empleada.

Asimismo, el 66.8% de las personas que ocuparon un puesto de trabajo operaron como trabajadores
subordinados o remunerados, el 4.2% fueron empleadores o patrones, el 22.9% trabajé de manera
independiente o por su cuenta sin contratar empleados, y el restante 6.1% se desempef6 en negocios
familiares sin un acuerdo de remuneracion monetaria. Dentro de la PEA es posible identificar la
tasa de informalidad laboral, la cual se ubico en 57.5%, es decir mas de 27 millones de personas se
encuentran en esta situacién.

La mayoria de las microempresas se encuentran vinculadas al sector informal y a la pobreza, se
caracterizan porque sus trabajadores tienen un nivel bajo de calificacidn, la ausencia de relaciones
laborales formales y la falta de registros administrativos. Cabe aclarar que las actividades que
realizan estas unidades productivas son no son ilegales, sin embargo, se realizan sin cumplir con
ciertos requisitos como licencias y registros, muchas de las veces por falta de conocimiento, o por la
imposibilidad de cumplir con las obligaciones que marcan las leyes y regulaciones existentes.

Bajo este entorno, el pasado 30 de agosto de 2013 el gobierno mexicano publicé en el Diario Oficial
de la Federacion el Programa para Democratizar la Productividad 2013-2018, que entre muchos
aspectos busca combatir la informalidad. Los objetivos son claros, pero por ser prematuros es dificil
hacer una valoracion al respecto.

Al respecto, en el mes de septiembre de 2013 se inici6 la discusion en el Congreso de la Unidén la
“reforma fiscal’, donde se plantea la incorporacion de las empresas informales al régimen fiscal,
cabe resaltar que esto no soluciona el problema estructural de las microempresas, el cual tiene
que ver con su expansion y crecimiento futuro, dicha reforma sélo busca mejorar las estadisticas e
indicadores nacionales y no mejorar la situacion del sector.

PROBLEMAS COMUNES A LOS QUE SE ENFRENTAN LAS MIPYMES

La operacion de las microempresas puede tener ciertas ventajas, como el hecho de la flexibilidad
administrativa, ya que las decisiones y acciones se toman con rapidez lo que les permite adaptarse
al mercado con mucha mayor facilidad. Ademas, este tipo de empresas, como ya se hizo mencion,
generan una parte considerable de empleos.

Sin embargo, también las microempresas se enfrentan a ciertos problemas y retos, Carrasco (2005)
y Pavon (2010) mencionan algunas, las cuales se mencionaran en las siguientes lineas, tal es el caso
de la ausencia en el conocimiento del negocio que se inicia, los microempresarios se aventuran
sin conocer a profundidad el mercado en el que competiran. Ademads, tienen expectativas poco
realistas, como la creencia de que el negocio se desarrollara con relativa facilidad, por eso incurren
en gastos e inversiones innecesarias, y muchas de estas empresas terminan fracasando.

También este tipo de empresas son de propiedad familiar lo que resulta en insuficientes niveles de
inversion y reinversion de utilidades, la ausencia de un mando definido que termina por deslindar
responsabilidades, y un esquema de remuneraciones desvinculado de la productividad. En este tipo
de negocios se resuelven muchos asuntos como si fueran actividades personales y terminan por
involucrar recursos familiares de naturaleza patrimonial, y su falta de destreza en los negocios les
impide visualizar el riesgo real al que se exponen.

Al interior de la organizacion de estas empresas también se puede presentar un acceso limitado a las
tecnologias de la informacion, una ineficiente distribucion de tareas, cierta dificultad para absorber
los costos de capacitacion del personal, lo que puede desembocar en el desconocimiento y la no
aplicacion de las normas basicas de seguridad, higiene y nuevas tecnologias. Esta situacion puede
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repercutir en bajas remuneraciones, escasa especializacion y elevada rotacion del personal.

Otro problema es el caso de los elevados costos en la compra de sus materias primas, debido a que
la mayoria de los proveedores son exigentes en cuanto a las condiciones de pago y los plazos de
entrega son variables porque les dardn preferencia a sus clientes mas grandes. En otras ocasiones
muchas microempresas adquieren sus insumos bajo la modalidad de crédito, el cual es otorgado
por los proveedores bajo condiciones perniciosas.

La identidad de su producto en el mercado es un problema serio, ya que en muchas ocasiones
compiten con las grandes empresas. Sin embargo su posicionamiento puede darse por la referencia
y recomendaciones que se da entre los mismos clientes. La competencia constituye otro factor
relevante en la operacion de las mipymes, ya que existen nichos de mercados que las empresas
grandes no atienden. En muchas ocasiones las alianzas y asociaciones les puede permitir trabajar
en conjunto para comprar insumos, disefar nuevos productos, recibir créditos y otorgar garantias
en comun. También, es importante explotar los beneficios que brinda el Internet, ya que permite
disminuir algunos costos y llegar a mas clientes, sin embargo muchas microempresas no lo hacen.

Las mipymes también se enfrentan a un mercado financiero que les restringe el acceso al crédito,
lo que provoca que no cuenten con recursos en el corto plazo que les sirvan para enfrentar la
inversion productiva necesaria para alcanzar una mayor expansion. Las dificultades mas comunes
para obtener un crédito son las elevadas tasas de interés, y la falta de garantias de crédito, ya que este
tipo de empresas no cuentan con inmuebles o propiedades para otorgar como garantia real.

DIFICULTADES DE ACCESO AL CREDITO QUE ENFRENTAN LAS MICROEMPRESAS

Para hacer frente a las diferentes dificultades econdmicas y administrativas, las microempresas
tienen la necesidad de recurrir al financiamiento bancario, pero ello resulta una tarea sumamente
compleja, debido a las condiciones financieras que predomina en el pais. Cabe mencionar que en
el sistema bancario nacional existen 43 bancos, pero, de acuerdo a las cifras proporcionadas por
la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (2013), al segundo semestre de 2013 el mercado es
dominado por siete instituciones, los cuales controlan el 79.3% de los activos del sistema. Dentro
de estas siete instituciones cinco son de propiedad extranjera: BBVA-Bancomer, Banamex, HSBC,
Santander y Scotiabank. La primer institucion es la mas grande, controla el 20.2% de los activos del
sistema.

Esta situacion del mercado financiero mexicano constituye una desventaja, ya que su organizacion
oligopdlica provoca que exista una gran diferenciacion entre las tasas pasivas, las que paga el banco
por los ahorros, y las tasas activas, las que cobra el banco por prestar; de acuerdo a Rojas (2012) a
finales del 2012 la tasa activa promedio en el sistema bancario fue de 12.29%, mientras la tasa pasiva
se ubicd en 3.33%, obteniendo un diferencial de 8.95%.

En muchas ocasiones el microempresario que desea acceder a un crédito se enfrenta a una serie
de apreciaciones negativas por parte de los administradores bancarios, lo que ocasiona que el flujo
de financiamiento sea reducido. Para Lecuona (2007), desde la perspectiva de los bancos existen
varios motivos que motivan la baja canalizacién crediticia, entre los que se pueden mencionar los
siguientes: una alta mortalidad de las pymes, de 200 mil empresas que abren sus puertas cada afio,
solo 35 mil siguen operando dos anos después. Hay informacion insuficiente y poco confiable,
debido a la contabilidad deficiente, o que muchas empresas son informales. No existe una historia
crediticia. En ocasiones el financiamiento otorgado es utilizado para otros fines distintos a los de la
produccién y comercializacion de la empresa. Se pide un elevado grado de garantias y se otorgan
créditos con elevadas tasas activas y comisiones.

Como se puede observar son diferentes lo motivos por los que los bancos no les otorgan suficiente
financiamiento a las microempresas, pero, desde la perspectiva de las pequenas empresas la situacion
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de este problema puede ser diferente. El Banco de México (2013) publicé en la encuesta coyuntural
del mercado crediticio del segundo trimestre del 2013 informacion sobre este asunto, no obstante,
se debe tomar con ciertas reservas los datos proporcionados ya que no se hace ninguna distincion
entre micro, pequefia y mediana empresa porque las engloba en una sola categoria, clasificandolas
en empresas de menos de 100 empleados, es decir mipymes.

Como se puede observar en el cuadro 1, las mipymes que recibieron créditos bancarios fue de apenas
el 17.2%, el restante 82.2% no lo recibieron o no lo solicitaron. Dentro del universo de empresas
que no se les ha otorgado financiamiento bancario se explica por varias situaciones, entre las que
encontramos las siguientes: el 4.8% solicito el crédito pero se encuentra en proceso de autorizacion,
el 2.8% lo solicité pero se lo rechazaron, 0.1% lo solicité pero lo rechazé por considerarlo muy caro

Y, el 75.1% nunca solicité un crédito.

Cuadro 1. Empresas con hasta 100 empleados, créditos bancarios, ultimo trimestre, 2009-2013

Empresas que no recibieron nuevos créditos bancarios
T ‘ T Empr.es.as que
Lo solicitaron Lo solicitaron, | recibieron
Trimestre estd en rocesil) ' Lo solicitaron y ‘pero lo rechazaron No solicitaron Subtotal creditos
p. ., ' fue rechazado | porque era muy bancarios
de autorizacion ‘ caro
| |
OctDic2009| 430 _ [ o080 | NE__ . 807 _ 8580 | 1420
OctDie2010| 580 | 270 350 69.50 8150 | 1850
Oct-Dic 2011 _ 5.10 T Y 4 px0 | moo_ | e
oebie202] ©ae0” T a1 so T wose | e 1T es0
Abr-Jun 2013 4.80 | 2.80 0.10 | 75.10 82.80 17.20

Nota: Incluye la banca comercial, la banca de desarrollo y los bancos extranjeros. Fuente: Elaborado a partir de datos obtenidos del Banco de
México (2013).

Frente a este panorama, en la misma encuesta se proporcionan datos respecto a si el acceso y costo
del mercado de crédito bancario constituy6 una limitante para la operacion de la empresa, el 20.1%
de las empresas encuestadas considerd que es la mayor limitante, el 43.8% respondié que era la
menor limitante y, el 36.1% sefial6 que no constituia ninguna limitante.

Es por ello que las mipymes que no consideran como limitante el acceso al mercado bancario, lo
afrontan con otras alternativas de financiamiento, pero, no por ello es la mejor opcién en cuanto
a costos. Segun la informacion obtenida de la encuesta coyuntural del mercado crediticio (Banco
de México, 2013) la principal fuente de financiamiento a la que recurren las mipymes es la de
proveedores, como se puede observar en el cuadro 2, en el segundo trimestre de 2013 las empresas
que obtuvieron financiamiento de este tipo se ubico en 79.2%, le siguié la banca comercial con
33.5%, de la empresa del grupo corporativo u oficina matriz con 15.5%, la banca del extranjero y de
desarrollo se ubicaron en el mismo nivel con 4.4%.

Cuadro 2. Empresas con hasta 100 empleados que obtuvieron algun tipo de financiamiento, wltimo trimestre, 2009-2013

| ! | De empresas del |
Trimestre De proveedores De la banca | De la banca en el | grupo De la banca de | Mediante emision
| comercial | extranjero corporativo/oficina | desarrollo de deuda
. | matriz .
OctDie2009 | 8660 I 2240 [ 130 o ne 1 110 060
_ Oct-Dic2010 | 7890 _L 2920 ,_ 3.30 I_ 17.00 2.40 100
_ OctDic2011 | 80.80 2850 | 230 _|_ 1830 2.20 280
_ Oct-Dic2012 | 8420 I 25.20 _J_ 230 2420 3.50 LR
Abr-Jun 2013 79.20 | 33.50 | 4.40 | 15.50 | 4.40 0.00

Nota: La suma de los porcentajes puede ser mayo a 100% debido a que las empresas pueden elegir mas de una opcion. Fuente: Elaborado a partir de
datos obtenidos del Banco de México (2013).

Para Ampudia (2008), las mipymes prefieren “utilizar el financiamiento de proveedores,
argumentando que no utilizan el crédito bancario debido a los altos costos de financiamiento, la
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exigencia de garantias y la negacion de la banca para otorgar el crédito” (p. 142). Esta situacion se
debe a lo que ya se mencion¢ lineas arriba, la banca al operar en un mercado oligopdlico con un
elevado nivel de extranjerizacion ocasiona la escasez de crédito, ya que estas instituciones les resulta
mas rentable prestarles a grandes empresas o bien incursionar en otras actividades financieras
vinculadas con la especulacion financiera, por resultarles més rentables.

Asimismo, el crédito que otorgan los proveedores tiene un reducido efecto sobre el crecimiento
productivo de estas empresas. En ocasiones cuando existe un incumplimiento puede afectar la
cadena productiva, viéndose seriamente afectado el encadenamiento que existe en este tipo de
negocios. Atn asi, el financiamiento de las mipymes otorgados por proveedores y en menor medida
por el sector bancario siguen siendo la principal fuente, pero, cabe destacar que es insuficiente para
poder lograr su expansion productiva, en especial las de reducido tamaro.

ALTERNATIVAS FRENTE A LA ESCASEZ DE CREDITO BANCARIO

Como vya se resaltd, las mipymes recurren principalmente al financiamiento de proveedores. Pero,
las microempresas utilizan otro tipo de fuentes de financiamiento, ya sea en el mercado formal o
informal, como es el ahorro propio, empefo prendario, préstamos personales o las tandas y las
microfinancieras.

Una idea cercana a esta situacion es la que se proporciona en la Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera (CNBV-INEGI, 2012), en el caso de ahorro formal, se sefiala que los adultos que no
ahorran son 45 millones, el 73% sefialé que se debe a la insuficiencia de ingresos y, el 16% por falta
de interés. Por otra parte, son 31 millones de personas que ahorran en el mercado informal, siendo
los mecanismos mas recurrentes el ahorro en casa con el 28%, y las tandas con 14%.

Cuando el ahorro formal es usado para incrementar activos familiares, es decir cuando se invierte
en una casa o negocio, la relacion es de 16% y 8% respectivamente. En la misma situacion el ahorro
informal la relacion es de 14% el destinado para adquirir o mejorar una casa y, el 4% para negocio.

En la misma encuesta se sefiala que el producto de crédito formal mas utilizado es la tarjeta
departamental con 72%, superando el 100% de usuarios de tarjetas de crédito bancario, dicha
situacion se encuentra vinculada con el crédito de proveedores, ya que muchos microempresarios
surten sus insumos de las tiendas departamentales. En la misma sintonia, el total del crédito formal
tiene como destino el 27% a la ampliacién, remodelaciéon o compra de casa, seguido por el 22% de
gastos personales y, 19% para inversion en un negocio.

En el caso del crédito informal predomina el otorgado por la familia con 19% y, 13% por amigos, le
sigue con 7% la caja de ahorro entre amigos y conocidos, y con el mismo porcentaje se encuentra
la casa de empeiio. El principal destino de este tipo de crédito es el de gastos personales con 34%, le
sigue 32% educacion y salud, y muy lejano se encuentra con 7% el destino en inversion.

Como se puede observar son diferentes las fuentes de crédito a las que recurren las familias para
afrontar sus diferentes tipos de gastos, los recursos obtenidos son destinados principalmente a
cubrir necesidades personales y de consumo, quedando muy por abajo los gastos en inversion, que
son los que podrian detonar el crecimiento de las microempresas.

Otro tipo de financiamiento al que recurren los microempresarios es el que otorgan las
microfinancieras. Los intermediarios que otorgan este servicio no estan definidos de manera clara
en lalegislacién mexicana, salvo en los casos de las instituciones que requieren captar ahorros, como
las siguientes: banco comercial, Sociedad Financiera Popular (SOFIPO), Sociedad Cooperativa
de Ahorro y Préstamo o Sociedad Financiera Comunitaria (SOFINCO). Las instituciones que
no captan ahorros pueden ser Sociedades Financieras de Objeto Multiple (SOFOM), Sociedades
Anoénimas e incluso Asociaciones Civiles.

De acuerdo a Prodesarrollo (2012: 15-20),las SOFOMES son las instituciones que mas han crecido, y
han migrado a esta figura las Asociaciones Civiles y las Sociedades Andnimas. Las microfinancieras,
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que adoptan estas figuras juridicas, atendieron durante 2011 mas de 7.5 millones de personas, de las
cuales el 80% fueron mujeres de las cuales el 53% vivian en zonas rurales.

Los microcréditos productivos se adaptan al flujo de ingresos de los solicitantes, por lo que son
de plazos cortos y montos menores a los que se ofrecen tradicionalmente en la banca comercial,
Prodesarrollo (2012) sefiala que el “crédito promedio de las instituciones microfinancieras fue de
$5,701” (p. 15). Asimismo, a estos montos pequefos las tasas de interés promedio oscilan entre el
60% y 130%, en el que un costo anual total menor a 90% es impensable (Castillo, 2013).

Por lo tanto, frente a la escasez de financiamiento bancario, las microefinancieras se aprovechan de
dicha situacion, por ello sus principales clientes son microempresas informales y de autoempleo.
Como le sefiala Bateman (2013), las microempresas que nacen y mueren rapido son vistas por las
microfinancieras como menos riesgosas y capaces de generar mayores ganancias en comparacion
con las empresas pequeias y medianas. Esto se debe por las elevadas tasas de interés, ya que frente
a un incumplimiento de pagos se tiene mayor garantia de obtener un nivel de ganancias adecuadas,
estos niveles de pagos no lo pueden proporcionar empresas ya constituidas y maduras.

Entonces, para las microempresas la solucién a la escasez de crédito bancario no es el
microfinanciamiento, dado los montos pequefos y los elevados intereses que se pagan. Esta
situacion genera una falsa ilusion sobre el crecimiento y prosperidad que puedan tener este tipo de
empresas en el largo plazo. Se reconoce que el acceso al crédito en otros términos puede contribuir al
anhelo de un mejor desempeno y prosperidad de dichos negocios, sin embargo bajo las condiciones
actuales se ve lejana tal aspiracion.

Para finales de la década del 2000 un poco mas del 95% de las empresas en México eran de tamafo
micro, las cuales generaban casi el 46% del empleo nacional, tal nimero revela que este tipo de
negocios cumple principalmente con dos funciones en el sistema econémico nacional, por un lado
alimenta las elevadas tasas de ganancia de las microfinancieras y otros negocios agiotistas, por el
otro funcionan como una valvula de escape frente a los elevados indices de desempleo, pobreza
y marginacién. Ambos factores, son un claro reflejo del fracaso de las politicas econémicas de
crecimiento y desarrollo nacional aplicadas en las tltimas décadas.

REFLEXIONES FINALES

La ausencia de una definicion clara de microempresa, y aun mas la falta de estadisticas detalladas

sobre este sector, provoca que no se tenga una buena apreciacién pertinente sobre sus formas
de financiamiento. Esto se debe principalmente a que muchos de estos negocios operan en la
informalidad, lo que justifica la falta de claridad en este tipo de estadisticas. Basta visitar cualquier
localidad a lo ancho y largo del pais para constatar esto, en cualquier calle donde caminemos, se
encontraran a nuestro paso tiendas de abarrotes, estéticas, fondas, zapaterias y una infinidad de este
tipo de negocios, los cuales emplearan de uno a diez trabajadores y, muy pocos alcanzaran la cifra
de 1 a 10 millones de pesos de ingresos anuales.

Debido a esta dificultad de medicidn, y posiblemente por comodidad o tal vez a la evasion de la
realidad por parte de las instituciones oficiales, la mayoria de las veces las microempresas forman
parte de un solo grupo, de las mipymes. Al no existir una clara subdivision, la apreciacién que
proporcionan las estadisticas es un poco imprecisa, proporcionando un panorama muy general de
la compleja realidad que prevalece en este sector dominante de la economia nacional.

Este tipo de negocios se enfrentan a las condiciones desfavorables que prevalecen en el sector
financiero mexicano, el cual se caracteriza por tener una estructura bancaria oligopdlica. Esto
ocasiona que el crédito sea caro y canalizado a actividades econdmicas consideradas como altamente
rentables, descobijando al sector microempresarial. Dicha circunstancia genera escasez crediticia,
la cual es solucionada por el financiamiento otorgado por los proveedores.

La escasez de financiamiento también es cubierta por las microfinancieras, sin embargo, este tipo
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de créditos tienen la caracteristica de ser de bajo monto, a plazos muy cortos y con elevadas tasas
de interés, lo que constituye una fuerte desventaja para los contratantes. En muchas ocasiones se
argumenta que es la unica forma en que los pobres pueden acceder a un crédito, sin embargo, esto
no es garantia de que mejore su situacion y los micronegocios que administran prosperen. Aunque
pueden existir algunas anécdotas de éxito, estas no representan la realidad del sector.

Por lo tanto ante la escasez de crédito bancario las alternativas de financiamiento son pocas, las
tradicionales como préstamos personales, empefios o tandas, el otorgado por los proveedores v,
las microfinancieras. Todas ellas son fuentes insuficientes para poder contrarrestar dicha carencia
que le permita a las microempresas prosperar y ser una de las piezas estratégicas en el desarrollo
nacional.

Las posibles alternativas al problema de financiamiento estan encaminadas a crear una verdadera
banca de desarrollo, que otorgue créditos a las mipymes. Actualmente los dos principales bancos
publicos (NAFIN y Bancomext) se encuentran en un proceso de reestructuracion y posible fusién y
son manejados como banca de segundo piso, por tanto deben de cambiar su estatus a una banca de
primer piso como lo fueron en la época del desarrollo estabilizador donde se puso otorgé crédito
barato a las empresas nacionales.
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RESUMEN

El Distrito de Riego del Rio Yaqui apoya a los productores del valle del yaqui mediante la aplicacion de tecnologias de

informacion (TI) para facilitar la emisién de documentacion requerida referente a los cultivos permitidos dentro de las
220,000 hectareas pertenecientes al valle del yaqui. Cuando un servicio basado en las TI se interrumpe, el departamento
de tecnologias y comunicacion es responsable de recuperar la disponibilidad del mismo, debiendo presentarse al personal
responsable del departamento.

Cuando un usuario solicita la atencion a un incidente debe dirigirse a un responsable, de lo contrario su resoluciéon no
sera la adecuada. Es por ello que mediante six sigma, metodologia enfocada en la mejora de procesos, se pretende redise-
far el actual proceso de soporte basandose en mejores précticas de servicios de TT, buscando con ello que se les preste una
resolucion a la solicitud presentada al departamento de una manera efectiva y rapida como resultado de la implementa-
cion del nuevo proceso soportado por una herramienta tecnoldgica logrando con ello una mejor atencion.

Los resultados arrojados por el proyecto presentan una estabilidad del departamento a la hora de atender los incidentes,
pero aun asi el tiempo de respuesta es un pardmetro que requieren controlar, por lo que se recomienda establecer sus
propios tiempos y posteriormente ofrecerlos a sus clientes. Este trabajo servira para facilitar futuras implementaciones de
mesas de servicio como punto inicial de la prestacion de servicios de TI de un departamento u organizacion.

Palabras clave: Servicio, Incidente Gestion de servicios de TI, Tecnologias de informacion.

ANTECEDENTES

El departamento de TI del Distrito de Riego del Rio Yaqui se ha visto en la necesidad de actuar

conforme las necesidades de los usuarios de dicho distrito han requerido, asi como también han
apoyado en la mejora del aprovechamiento del agua para riego de cultivos en el valle del yaqui, y la
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mejora a la atencion de usuarios productores y médulos de riego. Empezando en el afio 2005 con
el crecimiento de la infraestructura de T1I, cuyo objetivo es mejorar la comunicacién entre médulos
de riego y las oficinas administrativas del Distrito de Riego del Rio Yaqui.

Desde el afio 2005 se han realizado una serie de proyectos de TI enfocados en mejorar la operacion
de los 42 mddulos de riego asi como también de sus usuarios productores facilitando la realizacion
de cultivos dentro de las 220,000 hectareas que comprende el valle del yaqui, de igual manera
cumpliendo con los lineamientos de distribucion presentados por la comision nacional del agua.

La exploracion inicial de las actividades del departamento de tecnologias y comunicaciéon generd
como resultado un portafolio inicial de servicios en los cuales se soportan las operaciones del
Distrito de Riego del Rio Yaqui.

Para lograr la entrega de los servicios a los médulos de riego, la infraestructura de red inaldmbrica
genera un medio de comunicacion directa entre los modulos de riego y el departamento de
tecnologias y comunicacion. De igual manera la infraestructura de datos centralizada apoya a que
todos los modulos de riego tengan disponible la informacion de los usuarios productores, ya que
si se presenta alguna anomalia a la hora de la solicitud de la limpia de canal, la informacion estara
disponible para cualquier médulo en caso de que la requiera, evitando con ello futuros problemas
originados por el historial del usuario productor tales como la posibilidad de sembrar en otro
modulo de riego sin cubrir adeudos anteriores, la duplicidad de siembras sobre un mismo terreno,

entre otras.

El departamento de tecnologias y comunicacion mediante su proceso de soporte busca atender las
solicitudes presentadas por los usuarios tanto de las oficinas administrativas como de los mddulos
de riego, encaminando con ello acciones relacionadas con la resolucién de incidencias en los
servicios que presta para apoyarlos en sus actividades diarias.

Proceso de soporte a usuarios actual
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Figura 1 Proceso actual de soporte a usuarios. Fuente: Elaboracion propia

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido a la falta de gestion de las solicitudes se presenta solamente un 34% del total al responsable
de la atencidn siendo el resto recibidas por el resto del departamento, provocando con ello que el
personal no respondiera de manera adecuada al total de las solicitudes. Esto se refleja a la hora de
seccionar las solicitudes por prioridad, ya que las presentadas con prioridades altas no son resueltas
en su totalidad, contrario a las solicitudes de prioridades bajas, las cuales si son resueltas.
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La medicién de tiempo de atencién tampoco se gestiona, provocando con ello molestias a los
usuarios ya que el personal solo reporta el tiempo invertido en atender al usuario, quedando sin
evidencia el tiempo total de la interrupcion hasta el restablecimiento del servicio. ;Como puede el
departamento de tecnologias y comunicacion del Distrito de Riego del Rio Yaqui administrar las
solicitudes de incidentes para garantizar su resolucion hacia los médulos de riego?

JUSTIFICACION

Este proyecto pretende dar un medio de gestion de las solicitudes de atencién a los incidentes que
presenten los usuarios de los médulos de riego de departamento de tecnologias y comunicacion del
Distrito de Riego del Rio Yaqui, con ello se les brindara una mejor atencion desde el momento en el
que solicitan la atencién en la busqueda de una resolucion favorable a su caso.

El contar con un unico responsable de la atencién apoyara en la evaluacién de las soluciones
prestadas por el personal del departamento, observando con ello cual rapida y eficaz es su respuesta
buscando con ello garantizar la minima interrupcion por perdida de servicios.

De no realizarse este proyecto, las interrupciones a los servicios seguiran presentandose, aunque a
pesar de que sean reportadas, no se les pueda generar una correcta solucion. La insatisfaccion de los
clientes seguira presentdndose afectando con ello la imagen del departamento.

OBJETIVO

Redisenar el proceso de soporte a usuarios por el departamento de TI mediante la implementacion
de mejores practicas de servicios de TI para disminuir las interrupciones de los servicios prestados
por el departamento de tecnologias y comunicacion del Distrito de Riego del Rio Yaqui.

MARCO REFERENCIAL

Six Sigma es una metodologia de mejora de procesos, iniciada en Motorola en los afios 50 enfocada

en la mejora de los procesos de manufactura. Su meta es reducir el nimero de defectos que el cliente
pueda experimentar con el proceso, servicio, o producto que se le entregue. Para la aplicacion de
esta metodologia se emplean diferentes herramientas estadisticas tales como los diagramas de
Pareto e Ishikawa con la finalidad de identificar las causas raices que afectan el desempeiio actual.

En la realizacion de esta metodologia, dividida en cinco etapas, se define los requerimientos que el
proyecto debera de cumplir (Definir), posteriormente se deberan recolectar informacion referente
al proceso con la finalidad de evaluar el desempeno actual del mismo (Medir). En la tercer etapa
(Analizar) esta informacion es procesada para identificar brechas que afecten el desempeno del
proceso y buscar con ello acciones correctivas. En la siguiente etapa (Mejorar) se implementan las
correcciones detectadas con el objetivo de corregir la problematica para posteriormente gestionar el
cambio a nivel organizacional y lograr que los resultados sean permanentes (Controlar).

En el 2011, Mufoz Perifian definié el gobierno de TI como la integraciéon de buenas practicas
que garantizan que las TIC soportan los objetivos de negocio, facilita el aprovechamiento de la
informacién, maximiza beneficios, capitaliza oportunidades y brinda ventajas competitivas.

La Information technology infrastructure library (ITIL), elaborada por la Office of Goverment
Commerce es un conjunto de guias como estrategia para el fortalecimiento de la gestion
gubernamental, basandose en el manejo del servicio. Es un marco publico de las mejores practicas
destinadas a facilitar la prestacion de servicios de TI de alta calidad a un costo justificable. Se
construye alrededor de una perspectiva de sistema basado en procesos para el control y la gestion
de las operaciones de TI, incluyendo la mejora continua y la métrica de la calidad de sus servicios
que se ofrecen (Lucio-Nieto, Colomo-Palacios, & Mora-Soto, 2012).
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Buefao Urquizo, definié en el 2006 un servicio como la entrega de valor a los clientes, facilitandole
el logro de metas de negocio excluyéndolos de los costos o riesgos relacionados. Entre los riesgos
que afecten los servicios de TI se encuentran los eventos y los incidentes.

Dentro de una organizacién, la mesa de servicios es la responsable de tratar con los eventos
relacionados con los servicios, la Office of Goverment Commerce (2007) determina que una mesa de
servicios eficiente puede apoyar a mejorar una compaiiia con deficiencias, pero si es mal ejecutada,
la mesa de servicios puede mostrar bajo desempeiio la infraestructura de TI de una organizacion.

El Office of Goverment Commerce (2007) define el evento como un cambio significante para la
entrega de un servicio e incidente como la interrupcion de un servicio o la pérdida de calidad en la
entrega del mismo. De la misma manera define que la urgencia de un incidente determina cuanto
puede demorarse la solucién sin que este tenga un impacto significativo para el negocio, el impacto
del mismo es la medida en la que afecta a un proceso de negocio y su prioridad determina el tiempo
de respuesta que debe presentarse como maximo para la resolucién de un incidente.

METODO

El sujeto al que se le aplicara el estudio es el departamento de tecnologias y comunicacién del

Distrito de Riego del Rio Yaqui, el cual se integra por el siguiente equipo:

GERENCIA DE
TECNOLOGIAS

Eo..u...m.a..j (Tom

WEB INFORMATICOS
p

)

CUARTO DE
CONTROL

SOPORTE
TECNICO

Figura 2 Organigrama del departamento. Fuente: Elaboracion propia

Los materiales a emplear durante la realizacion del proyecto seran los siguientes:
o Entrevistas presenciales
o Informacion de la atencién a usuarios

o Software de ofimatica.

Se empleara la metodologia Six sigma ya que es una metodologia que busca la eficiencia de los
procesos basada en andlisis estadisticos para determinar la causa de los problemas que se presenten,
cuenta con un conjunto de herramientas distribuidas entre sus diferentes etapas enfocadas en
apoyar la correcta toma de decisiones.

Primeramente se define el equipo de trabajo, asi como las necesidades a solventar de los usuarios de
los médulos de riego y se designara a un equipo responsable para lograr solventar estas necesidades.
Posteriormente se debera analizar la forma en la que se presta el servicio actualmente, logrando con
ello conocer su desemperio actual. Estos datos serviran para analizar y determinar la causa raiz a la
que se enfrenta. A continuacion se realizara el redisefio del proceso en funcién de mejores practicas
la cual sera soportada con una herramienta tecnoldgica y concluyendo con la elaboracién de un
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manual para el usuario final y una capacitacion al personal que opere con este nuevo proceso.

RESULTADOS
DEFINIR

DEFINIR EL OBJETIVO DEL PROYECTO

Rediseriar el proceso de soporte a usuarios por el departamento de TT mediante la implementacion
de mejores practicas de servicios de TI para disminuir las interrupciones de los servicios prestados
por el departamento de tecnologias y comunicacion.

DEFINIR REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

Para la definicion de los requerimientos del cliente, se tomd la etapa del ciclo de vida del servicio
de disefio del servicio, donde se disefiaron dos partes fundamentales de la estructura de ITIL: El
catdlogo de servicios y los acuerdos de nivel de servicio.

Al aprobarse el catalogo de servicios que se obtuvo anteriormente, se recopild las necesidades de
los médulos de riego con respecto a la atencién que estos deben de recibir mediante diferentes
reuniones del departamento con los miembros de los mddulos, donde re recolecto la siguiente
informacion:

La solucién que se les presente debe ser rapida, de tal manera que no se interrumpa por tiempo
prolongado sus actividades.

En caso de requerir visita presencial, esta debera ser lo mas pronto posible

Si por algin motivo se requiere retirar el equipo para su revision, el retorno de este debe ser lo mas
pronto posible, o en dado caso de que se requiera un tiempo de entrega por parte del proveedor,
especificar este tiempo.

Para dar respuesta a estos requerimientos de los usuarios de los mddulos, se generé una matriz
Urgencia/Impacto/Prioridad, donde se establecié para cada servicio un impacto predeterminado,
dependiendo de la época en la que se encuentre el ciclo de siembra se determinard la urgencia con
la que se debera reestablecer el servicio arrojando con esto una prioridad para la atencion de dicho
incidente, relacionandolo directamente con el tiempo de respuesta proporcionado para la solucion
del incidente.

Se generd un acuerdo de nivel de servicio cuyo tiempo de respuesta variara segtn resulte la
prioridad asignada, el cual se propone desde tres a veinticuatro horas, siendo también resultante
que la prioridad nula compete a incidentes que no son responsabilidad directa del departamento de
tecnologias y comunicacién pero que brinda apoyo a los médulos que lo requieran.

Tabla 2: Relacién Prioridad / Respuesta. Fuente: Elaboracién propia

Tres horas

%eis Hﬁras
oce Horas
Veinticuatro Horas

Planificar hora de atencion

Definir el equipo de trabajo

Para la definicion del equipo de trabajo, se utiliz la estructura del equipo de trabajo empleada en
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six sigma, la cual se divide en los siguientes roles:

Tabla 3: Equipo de trabajo. Fuente: Elaboracion propia

Rol del equipo Miembro

Patrocinador Gerente de tecnologias

Lider del proyecto Miembros del equipo consultor

Responsable del proceso Jefe de servicios informaticos
MEDIR

REALIZAR MAPEO DEL PROCESO

Se revis6 las actividades que se hacen durante la atencion a usuarios de los moédulos de riego, en
general se observo que es un proceso sencillo en el que se turna a un especialista en encontrar la
solucién de las incidencias presentadas, donde no se otorga ningtn tipo de comprobante de la
atencion, no se lleva un historial de las atenciones ni sustento tecnolégico para cualquiera de estas
actividades.

MEDIR EL RENDIMIENTO DEL PROCESO

Para medir el desempefio actual del proceso se emple6 la férmula de defectos por oportunidad,
siendo en este caso 60 entradas mal realizadas al proceso, de un total de 83 medidas, las cuales se
pueden procesar una inica ocasion, arrojando con ello un resultado de 0.7728, el cual se transforma
en un rendimiento de 27.71, el cual es equivalente a un nivel 0.9 Sigma dentro de la escala de seis
sigmas.

ANALIZAR
ANALIZAR LA INFORMACION.

Para lograr comprender mejor el problema, se realiz6 un andlisis de causas y efectos (Ver figura 2)
con el objetivo de comprender las principales causas que provocan que afecten la atencion de las
solicitudes, entre las cuales aparecieron las siguientes:

o No se conoce a un responsable de la atencién

o No se brindan soluciones definitivas

o No se informa correctamente las actividades en los reportes

o Se prestan soluciones rapidas pero no efectivas por parte de los empleados

o Lafaltadeuna herramienta tecnoldgica propicia que las actividades de atencién no se recolecten
ni tengan continuidad
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Figura 3: Diagrama de causa y efecto. Fuente: Elaboracién propia

Posterior a este analisis se realiz6 un diagrama de Pareto (Ver figura 3) para observar cuales
problemas son los que tienen mayor significancia para la realizacion de este proyecto, lo que arrojo
como resultado que el no conocerse a un responsable de las atenciones de las solicitudes produce
que los reportes se generen de manera informal en otros miembros del equipo o inclusive a los
miembros de la alta direccion de la organizacion.
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Figura 4: Grdfica de Pareto.

Fuente: Elaboracién propia

Se observé que la mayor causa de las quejas es que el responsable de la atencién no recibe las
solicitudes y por lo tanto no puede darles el seguimiento necesario para llegar a la resolucion de las
mismas.

Se logré identificar que el proceso no se encuentra formalizado, tampoco se reconoce a un
determinado un responsable a nivel organizacion el cual tenga a su cargo dicho proceso, de parte de
los clientes no saben como presentar los reportes porque desconocen dicho proceso y los miembros
del mismo departamento no comunican las solicitudes a la persona.

IDENTIFICAR LAS MEJORAS QUE APOYEN AL OBJETIVO DEL PROYECTO

Como resultado del anadlisis de la informacion se logré obtener requerimientos para la mejora, los

cuales son:

o Laformalizaciéon de un proceso para la atencion de los incidentes

o Lograr resolver los incidentes hasta una solucién permanente

o  Prestar un medio efectivo para el registro y seguimiento de las solicitudes

Identificando en el apartado de operacion del servicio del ciclo de vida del servicio de ITIL, se
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observé que los procesos de gestion de incidentes y gestion de problemas apoyan a la resolucion de
los problemas presentados en cuanto a la falta de la formalizacion del proceso y la presentacion de
soluciones temporales, forzando investigar el problema hasta lograr encontrar una solucion factible
para los usuarios. En cuanto a la recepcion de las solicitudes, fue necesario implementar la funciéon
de mesa de servicios, la cual es el medio por el cual se presentan las solicitudes de atenciéon en un
mismo punto donde se les debera llevar hasta lograr la resolucion de las solicitudes.

MEJORAR
MEJORAR EL PROCESO

Para la mejora del proceso se emplearon los flujos de trabajo marcados por ITIL para los procesos
de gestion de incidentes y gestion de problemas, en el caso de este ejercicio estos apoyaron a la
mejora del proceso derivado de que no existia etapas de registro de incidencias, priorizaciéon y
categorizacion, ni escalamiento de incidencias. Se disefid una matriz de impacto/urgencia con la
cual se podra categorizar y priorizar los incidentes para turnarles la atencion correspondiente y de
manera oportuna.

Para la aplicacion de este proceso se definid los roles establecidos para la mesa de servicios, los
cuales son los siguientes:

Tabla 4: Roles de la mesa de servicios.

Rol Miembro

Gerente de mesa de servicios Jefe de servicios informéticos

Supervisor de mesa de servicios Jefe de servicios informaticos

Stper Usuarios Soporte técnico local
Soporte técnico a modulos

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 5: Proceso de gestion de incidentes. Fuente: Elaboracién propia

EVALUAR LA HERRAMIENTA TECNOLOGICA

La seleccién de la herramienta tecnoldgica se desarrollé considerando diferentes herramientas
diseniadas para el cumplimiento de los objetivos de la mesa de servicio, de las cuales se presentaron
una serie de requerimientos por parte del departamento de tecnologias y comunicaciones, los cuales
respondian a las necesidades relacionadas con la facilidad que les debia de prestar la plataforma de
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mesa de servicios en necesidades actuales y proyectos futuros.

Se optd por emplear OTRS debido a que cubre la totalidad de los requisitos planteados por el
departamento como necesarios para las necesidades del departamento que presenta actualmente
como las que desea cubrir en un futuro.

IMPLEMENTAR LA SOLUCION

Los procesos fueron presentados y detallados al departamento con la finalidad de facilitar el
cumplimiento de las operaciones relacionadas con la atencion de los usuarios, se describieron las
actividades que comprende cada una de las fases del proceso y el rol que se presenta en cada uno de
los miembros de la mesa de servicios.

Al analizar por un periodo de 100 dias los indicadores mostraron que de un total de 49 solicitudes
presentadas al departamento de tecnologias y comunicacion presentadas por los mddulos de riego,
de las cuales una no fue resuelta al momento de la medicion.

En cuanto a los tiempos de respuesta, se logré determinar que la respuesta inicial no es inferior al
tiempo planteado como dptimo para la resolucion, siendo en promedio superior a diez horas para
la resolucion de los incidentes, por lo que no es recomendable usar estos patrones de referencia para
la recuperacion de los servicios.

Prioridad de incidentes

20

15

10

5 n

0 -

Alta Media Urgente Agendar

Figura 6: Reporte de incidencias por prioridad. Fuente: Elaboracién propia

Tabla 5: Medicién de desempeno a 100 dias. Fuente: Elaboracion propia

Valor Medido Valor Anterior Tolerancia
Indicador
% de solucién de inciden- 48/49 =97% 27% 10%
tes contra incidentes re-
portados formalmente
Nuamero de quejas presen- 1 2 1
tadas mensualmente

CONTROLAR
GENERAR MANUALES DE USUARIO

Se generd el manual que los usuarios deberan emplear a la hora de requerir la herramienta, asi
como también consultar las solicitudes que se encuentren en proceso de atencion. El manual detalla
paso a paso como deberan navegar entre las opciones de la herramienta para realizar las consultas y
solicitudes que se requieran presentar. Este manual contiene los pasos a seguir a la hora de presentar
una solicitud de atencién a un incidente asi como también un medio para consultar el historial y
estatus de sus solicitudes presentadas.

Dicho manual contiene capturas de pantalla de la herramienta tecnologica que llevan paso a paso
a través del proceso de solicitud y consulta de atencién a incidentes, indicando la informacién
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necesaria para iniciar o consultar solicitudes de atencion a incidentes. Se redacté de manera breve
para una facil comprension de los usuarios de igual manera se agregd indicadores visuales que
apoyen a localizar los controles de los formularios en los que se trabaja.

CAPACITACION AL DEPARTAMENTO EN EL USO DE LA HERRAMIENTA

Se brindé una capacitacion presencial al departamento con el fin de explicarles la operacion de la
herramienta tecnoldgica con el fin del apoyo a los procesos presentados, y de qué manera se debe
emplear los diferentes apartados de la misma con tal de apoyar al maximo la toma de decisiones de
las solucién de los incidentes reportados en la mesa de servicios.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La proyeccion actual del proyecto denota que las correcciones hechas al proceso han logrado afianzar

la posicion del departamento de tecnologias y comunicacion a la hora de atender una solicitud de
incidente, ya que al momento de cerrar el proyecto la queja que se presentd al departamento fue
apoyada por la herramienta tecnoldgica la cual deslindé la responsabilidad directamente al usuario.

Respecto a los tiempos de respuesta de las solicitudes de incidentes, los resultados obtenidos
presentan que actualmente el departamento de tecnologias y comunicaciéon no se encuentra
preparado para responder en los tiempos planteados en los acuerdos de nivel de servicio, por lo
que es recomendable descartar momentaneamente esta postura y empezar a medir el tiempo real
de respuesta a los incidentes y asi poder determinar los umbrales de tiempo a los que la respuesta
sea la adecuada.

Como punto de referencia, el caso de General Electric planteado por Malcolm Fry y Molly Bott
(2004) puede considerarse como punto de continuacion a detalle para lograr establecer de manera
concreta los tiempos de respuesta para las solicitudes de servicio.

La realizacion del proyecto ha apoyado en lograr que la atencién hacia los usuarios de las oficinas
administrativas tenga con un medio para las solicitudes orientado hacia los clientes, aunque no se
cuente de manera inicial con un sistema de calidad retroalimentado, la asignacién de numero de
tickets les brinda la seguridad de que recibiran atencién para sus solicitudes.

Se recomienda continuar con la ejecucion del proceso de ITIL gestion de configuracion, ya que
impactard en la generacion del historial de incidencias por activo configurado, brindando con
ello una mayor trazabilidad y logrando generar registros actualizaos de los mismos. También se
recomienda que la gestion del catalogo se complemente con el establecimiento concreto de los
servicios y sus derivados, reduciendo con ello los tiempos de atencion a solicitudes recurrentes cuya
aparicion no represente algiin contratiempo para las operaciones del departamento, habilitando con
ello la gestion del cumplimiento de las solicitudes y apoyando directamente a la mejora continua
del departamento.

Un punto clave para la realizaciéon de un sistema de gestion de la calidad, cuyo enfoque debe estar
relacionado directamente al cliente, es el establecimiento de las encuestas de satisfaccidn, al momento
no se ha considerado que sea necesario por la naturaleza del problema, pero considerandolo como
costo de oportunidad recomendable el empezar a usar las encuestas de satisfaccion para conocer
la experiencia de los usuarios con los clientes directos, las retroalimentaciones que estos presenten
apoyaran directamente al establecimiento o modificacion de parametros que afectan directamente
a la mesa de servicios a la hora de prestarles un servicio. Dichos resultados se deberan evaluar
periédicamente e identificar las futuras brechas que se presenten para lograr minimizarlas y ejecutar
con ello la gestion de la calidad requerida por el departamento.

58



A iNDICE X\‘(“-\ Revista El Buzén de Pacioli, Afio XIII, Ntimero 84 Especial PONENCIAS
“,

!

LISTA DE REFERENCIAS

Buenano Urquizo, S. S. (2006). Implementacion del modelo administrativo de soporte técnico

informatico, en la superintendencia de administracion tributaria. Guatemala.

Fry, M., & Bott, M. (2004). Combining ITIL and Six Sigma to Improve Information Technology
Service Management at General Electric.

Lucio-Nieto, T., Colomo-Palacios, R., & Mora-Soto, A. (2012). Hacia una Oficina de Gestién de
Servicios en el ambito de ITIL. Revista de Métricas y Procesos, 12-28.

Muiioz Perifidn, I. L. (2011). Gobierno de TI - Estado del arte. Revista S&T, 23-53.

Office of Goverment Commerce. (2007). ITIL Service lifecicle: service operation. Reino unido.

59




PERCEPCION DEL
CONSUMIDOR
UNIVERSITARIO A
LAS CAMPANAS DE
MERCADOTECNIA
SOCIAL CASO: UDG

Lic. Jesus Alberto Cardenas Mora, a.cardenasm29@gmai.com
Dra. Patricia Jménez Terrazas, p jmenez@uacjmx

Investigadores de la Universidad Autbnoma de Cd. Juarez

RESUMEN

El presente trabajo de cardcter cuantitativo tiene como objetivo general identificar la percepcién del consumidor uni-

versitario de UDG campus CUCEA de una empresa socialmente responsable, su decisién de compra, su conocimiento y
percepcion de las empresas que aplican mercadotecnia social la cual busca el cambio de conducta del consumidor respec-
to a la imagen y la marca (Kotler, 1992). La inquietud por la que surge realizar dicha investigacion, es debido a no existen
estudios previos en poblaciones de estudiantes universitarios (James E Thrasher, Liling Huang, Rosaura Pérez-Hernan-
dez, Jeff Niederdeppe, Edna Arillo-Santillan and Jorge Alday) los sujetos de estudio fueron alumnos de la Universidad
de Guadalajara campus CUCEA, llevando a cabo la recoleccion de datos en dicho instituto ,a través de un cuestionario
disenado y adaptado para medir estas variables pertinentes a la investigacion, compuesto por 32 items. Los resultados
encontrados fue que el consumidor si tiene conocimiento de las practicas de mercadotecnia social, pero ain no tienen
muy claro la conviccion de la empresa en cuanto a realizar campanas de esta indole, ya que solo la perciben como mera
estrategia para evadir impuestos. En cuanto a las empresas se detect6 un drea de oportunidad la cual aun falta por pulir y
que atraeria beneficio tanto para el consumidor como para la empresa misma, dando como resultado la lealtad del cliente.
Se identificaron también la forma en la que los consumidores sancionarian a las empresas que no participarian en el
apoyo a las causas sociales.

Palabras clave: Mercadotecnia social, Responsabilidad social corporativa, mercadotecnia viral.

INTRODUCCION.

La investigacion que se presenta tiene como tema central el marketing social y la importancia del

uso de dicha herramienta en la actualidad y como esta practica en las empresas tiende a fomentar
el cambio en el habito o norma social que se busca regular y la influencia que tiene en la conducta
de compra del consumidor. Este tema busca involucrar a las empresas lucrativas en las acciones
sociales como un proceso de cambio en conjunto de toda la sociedad, ya que solo las empresas
que utilizan con mayor frecuencia esta herramienta son las ONGs. Cabe sefalar que las campanas
realizadas para las organizaciones con fines de lucro son realizadas por agencias publicitarias, en
las cuales se buscan dos connotaciones diferentes: una la racionalidad del marketing la cual es
la de ganar dinero y dos la publicidad o campafa con fin de bien publico sin fin de lucro y con
un beneficio de cierta causa ,las cuales pueden ser a manera de donacién que beneficien a una
organizacion o causa, o simplemente fomentar la oportunidad de cambiar cierto tipo de conducta
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que dara como resultado el beneficio de un bien a la sociedad, estos programas son planteados
especificamente por las empresas las cuales deciden el enfoque que se les tiene que dar, de acuerdo
a los objetivos planteados por la empresa.

Es por eso que es importante iniciar con la definicion de esta rama de la mercadotecnia. En términos
muy generales la mercadotecnia social es definida como el disefio e implementacién y control de
programas pensados en influir en la aceptacion de ideas sociales, implicando consideraciones de
plantificacion de producto, precio, comunicacion y distribucion e investigaciones de mercadotecnia,
es aqui donde se puede ver el uso de la aplicacion de las 4 P’s del marketing enfocado a esta
tendencia que surge en los afios 70’s de acuerdo a lo mencionado por Kotler y Zaltma (1971),
siendo esta una de las definiciones mas aceptadas por varios autores y especialistas en el area.
Es importante destacar que la mercadotecnia social, es el uso de campanas que emprenden las
organizaciones tanto lucrativas como no lucrativa, con la finalidad de influir sobre disposiciones
culturales o simbdlicas buscando el cambio cognoscitivo, de acciéon de conducta o valores, utilizando
estrategias publicitarias para promocionar causas sociales mediante las herramientas de disefio e
implementacion del marketing social, es por lo cual los canales de comunicacién mas utilizados son
el uso de la publicidad grafica, televisiva, revistas, radio, paginas web entre otros.

JUSTIFICACION

Se tomo la decision de realizar esta investigacion, debido a que durante la revision de literatura
se identifico que se carecen de este tipo de investigaciones en el occidente del pais enfocada a
estudiantes universitarios la cual cuenta con las siguientes caracteristicas o dimensiones: empresa
socialmente responsable, la decision de compra (Ferrer &Clemenza, 2000), el conocimiento de la
RSE (Mata, 2010), la percepcion de las empresas que aplican mercadotecnia social (Blanco, Carrizo
& Lopez, 2009), la imagen (Torres, 2013) y la marca (Acufia & Suzarte, 2013). Debido a que las
investigaciones que se han realizado en Estados Unidos, Mexico y Espafa, solo estan enfocadas al
consumidor final y no a un segmeto de mercados como lo son los estudiantes de nivel universitario.
Con esta investigacion se lograra apoyar a las empresas a tomar conciencia de la importancia del
uso de las estrategias de la mercadotecnia social, la cual ayudara tanto a la empresa misma y a la
sociedad, logrando un cambio de conducta deseado a determinada causa social.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Existen evidencias de estudios sobre la percepcion del consumidor en relacion a las campanas de
mercadotecnia social, pero la mayoria con un enfoque en el cual se busca cambiar una conducta
en el mercado meta tal es el caso de las siguientes investigaciones: Evaluation of a Social Marketing
Campaign to SupportMexico City’s Comprehensive Smoke-Free Law, el cual tiene como poblacion
a adultos de la ciudad de México y cuenta con una muestra de 786 encuestados y 3 grupos de
enfoque, teniendo como objetivo general medir el impacto de la mercadotecnia social en México
con la prevencién del riesgo del cigarro en espacios cerrados (James E Thrasher, PhD, Liling
Huang, MPH, Rosaura Pe rez-Herna 'ndez, MS, Jeft Niederdeppe, PhD, Edna Arillo-Santilla’n,
MA,and Jorge Alday MS.) Otra de las investigaciones en la cual se habla de la percepciéon del
consumidor hacia las campaifas de mercadotecnia social es la de: An evaluation of social marketing
in humaanitarian tourism requirements by using social networking, el cual tiene como poblacién
a estudiantes de licenciatura y utiliza dos muestras durante su investigacion siendo la primera de
1500 y la segunda de muestra 1120 (Alhroot).

Una evidencia mds de investigaciones realizadas con este tema , es la del estudio llamado A Cross-
Cultural examination of corporate social responsability marketing comunication in México and
the United States, strategies for global Brand, el cual tiene como objetivo examinar el impacto de
la mercadotecnia orientado a la responsabilidad de la empresa, el estudio se realizd en ambos paises
(Estados Unidos, México), teniendo como poblacién a consumidores multiculturales de telefonia
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celular, utilizando dos muestras la primera de 480 consumidores mexicanos que hablaran espafiol
como lengua nativa, y la segunda muestra de 480 consumidores que su lengua nativa fuera el ingles
(Karen L. Becker-Olsen, Charles R. Taylor, Ronald Paul Hill, and Goksel Yalcinkaya). Sin embargo las
muestras de estudiantes universitarios son pocas o nulas en el occidente del pais respecto a este tema.

Identificar las caracteristicas en cuanto a la percepcién de los consumidores universitarios UDG
campus CUCEA de lo que son las empresas socialmente responsables que aplican la mercadotecnia
social, identificando dimensiones tales como, imagen, marca y decisiéon de compra de dicho grupo
de referencia.

OBJETIVO
OBJETIVO GENERAL:

Identificar la percepcion del consumidor universitario de UDG campus CUCEA de una empresa
socialmente responsable, su decisiéon de compra, su conocimiento y percepcion de las empresas
que aplican mercadotecnia social respecto a la imagen y la marca, haciendo una correlacion de las
variables con las dimensiones analizadas y las variables demograficas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar el conocimiento que tienen de las practicas de mercadotecnia social los consumidores
universitarios de la UDG campus CUCEA.

identificar la percepcion de los consumidores universitarios UDG campus CUCEA, hacia las
practicas de mercadotecnia social.

Identificar el impacto que los consumidores universitarios UDG campus CUCEA, tienen en
cuanto a la imagen y marca de las empresas que realizan dichas practicas de mercadotecnia social

en su decision de compra.

MARCO REFERENCIAL

Segtn (Kotler, 1992) define mercadotecnia social como aquellas campafias que emprenden las

organizaciones no comerciales y no lucrativas, con la finalidad de influir sobre disposiciones
culturales o simbdlicas buscando un cambio cognoscitivo, de accién, de conducta o de valores
utilizando el marketing social y las estrategias publicitarias para promocionar causas sociales
mediante herramientas de implementacion de campaiias de publicidad masiva (Tella, 2005).

Segun el modelo propuesto las dimensiones de la RSC son cuatro y depende una sucesivamente de
la otra. En donde puede encontrar como primer término las dimensiones econdémicas las cuales se
refieren a las expectativas de la sociedad de que la organizacidn sea rentable y que obtenga utilidades,
a través de proceso de produccion y venta de bienes y servicios. Por otro lado la dimension legal
la cual se refiere a como el mercado percibe que las empresas alcanzan sus objetivos econdmicos
sujetandose al marco juridico establecido. En tercer término se tiene la dimension ética la cual es
referida a las expectativas del mercado, de que el comportamiento y las practicas empresariales
satisfagan ciertas normas éticas; y finalmente la cuarta y menos importante la dimension discrecional
o filantropica la cual indica que las empresas deben cubrir con las expectativas que tiene el mercado
en cuanto actividades que satisfagan los roles sociales, (Herrera Alvarado , 2008, pag. 41).

METODOLOGIA

En este apartado se incluye la pregunta del problema y sus preguntas especificas; hipdtesis general y

especificas; poblacion, muestra, sujetos de estudio disefio del cuestionario; variables, instrumentos,
procedimientos y técnicas.
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PREGUNTA DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION.

;Cual es la percepcion del consumidor universitario UDG campus CUCEA, de una empresa
socialmente responsable, en cuanto a su decision de compra, su conocimiento y percepcion de las
empresas que aplican mercadotecnia social respecto a la imagen y marca

PREGUNTA ESPECIFICA.

;Cual es el conocimiento que tienen los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA,
acerca de las practicas de mercadotecnia social?

;Cual es la percepcion de los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, hacia las
practicas de mercadotecnia social?

;Cual es la impacto que los consumidores universitarios UDG campus CUCEA, tienen en cuanto
a la imagen de las empresas que practican la mercadotecnia social?

;Cual es la Impacto que los consumidores universitarios UDG campus CUCEA, tienen en cuanto
a la marca, de las empresas que practican la mercadotecnia social?

;Cuadles son las causas que afectan la decision de compra de los consumidores universitarios UDG
campus CUCEA, respecto a las empresas que practican mercadotecnia social?

;Cuales son las acciones que toman los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA,
hacia las empresas que no realizan practicas de mercadotecnia social o responsabilidad social
empresarial?

HIPOTESIS.

H1: los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA tienen conocimiento de las
practicas de mercadotecnia social.

H2. Los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, tienen una percepcion positiva
de las practicas de mercadotecnia social.

H3. Los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, tienen una imagen positiva de las
empresas que realizan mercadotecnia social.

H4. Los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, ven a la marca positivamente,
cuando realizan las empresas practicas de mercadotecnia social.

H5. Para los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, que cuando las empresas
no realizan practicas de mercadotecnia social si afectan en la conducta de decisiones de compra de
los mismos.

H6. Los consumidores de la UDG campus CUCEA no tomarian acciones porque hay cosas mds
importantes que las causas sociales.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION.

El enfoque de este proyecto de investigacion es de tipo cuantitativo y cuenta con un disefio de
investigacion, descriptivo, correlacion y transversal. Los cuales tienen las siguientes caracteristicas
las cuales se adecuan al presente proyecto de investigacion (Hernandez Sampieri, 2010):

Cuantitativo: ya que utiliza la recolecciéon de datos para aprobar hipotesis que se plantean
anteriormente, todo esto con base en medicion de escala numérica y el analisis estadistico.

Descriptivo: debido a que busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes del
fendmeno que se esta analizando.
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Correlacional: porque tiene finalidad de conocer la relacion que exista entre dos o mas variables
en un determinado contexto. En este caso el de describir las diferencias o similitudes entre ambas
universidades analizadas.

Transversal: se dice que es transversal ya que solo se recopilaron datos en un momento tnico, en
ambos institutos a lo largo del proyecto de investigacion.

SUJETOS DE ESTUDIO.

La poblacion de la presente investigacion son los consumidores universitarios de las instituciones de
las dreas econémico administrativas y sociales de la Universidad de Guadalajara campus CUCEA,
no se contaba con un nimero de poblacion exacto, debido a que se realiz6 durante el verano junio-
julio del 2013 y no se encontraban todos los alumnos inscritos en programas de verano. Es por lo
cual se procedié a utilizar un muestreo probabilistico, aplicando la férmula de la poblacién infinita
para calcular la misma.

Como se ha mencionado anteriormente por cuestiones de tiempos y limitaciones del campus donde
se realizé la investigacion, se procedi6 a realizar una adaptacion del muestreo tipo-sujeto, ya que se
encuesto solo a los grupos de estudiantes de la UDG campus CUCEA, sin especificar un perfil en
particular. (Hernandez Sampieri, 2010)

Férmula del muestreo para una poblacion infinita, UDG campus CUCEA.
N=(2)2(p)(q)/ (E)2

N=(1.96)2 (.5)(.5) / (.05) 2

N=384.16 = 384

Utilizando la férmula de acuerdo a lo mencionado en el libro de metodologia de la investigacion
de (Hernandez Sampieri, 2010) (Bencardino, 2008). Se aplicé un nivel de confianza del 95%, dando
como resultado 384 cuestionarios en total.

DEFINICION DE VARIABLES.

Las variables son todo aquello que varia o que esta sujeto a un cambio, ya que se caracterizan por ser
inconstante, inestable y mudables, permitiéndonos identificar a un elemento no especificado dentro
de un determinado grupo de investigacién (Malhontra, 2004) .Se entiende por variable dependiente
a las que miden el efecto de las variables independientes en las unidades de prueba. (Malhontra,
2004). Por lo tanto en las variables independientes se puede ver, que son las alternativas que pueden
ser manipuladas, es decir, los niveles de estas variables son cambiados por el investigador y sus
efectos son medidos y comparado (Malhontra, 2004).
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Esquema de Definicion de variables y su relacion.

Percepcion de empresasque practican mercadotecnia o
social.

1 Decisionde compra. RSE

2. Conocimiento. RSE i 2. Imagen.

3. Perceprion de las empresas. 3. Practicas de mercadotecnia
RSE {mercadotecnia social) T social.

Consumidores univ arios
UDG campus CUCEA.

Variables socio demograficas.

Fuente: Elaboracion propia

Las variables independientes del presente estudio son:

o Decision de compra.

o Conocimiento de la RSE.

o Percepcion de la empresa que aplica mercadotecnia social.
« Socio demografico.

Las variables dependientes del presente estudio son:

e Marca

o Imagen

o Conocimientos de practicas de mercadotecnia social.

INSTRUMENTO.

El disefio del cuestionario para la medicion de las distintas dimensiones, se construyd a través
del andlisis de cuatro herramientas de investigaciéon ya validados anteriormente a los cuales se
procedid en enviar un correo a los creadores de dichas herramientas con la finalidad de obtener
su aprobacion para poder utilizar sus instrumentos de medicién y hacer una adaptacion de los
items que se consideraron pertinentes para aplicarlos a las dimensiones que se buscan analizar en
la presente investigacion, lo cual dio como resultado la herramienta de medicion que se utilizé en
este proyecto.

La generacion del listado de items se realizé sin plantear restricciones iniciales, es por lo cual se
utilizaron todos los items definidos por los autores de dichas herramientas, analizando todas las
dimensiones utilizadas por los mismos. Todo esto se realiz6 con la finalidad de tener un numero
suficientemente amplio de items, para asi poder pasar al proceso de tamizacién basado en la
eliminaciéon de dimensiones de los items que no fueran pertinentes para la investigacion, y a la vez
ir eliminando los que se repiten para medir dimensiones similares dejando solo los considerados
pertinentes para ser aplicados. Dicho proceso de seleccion se realizo en base a juicio propio apegado
a las caracteristicas que la revision de literatura marca apropiadas para el presente proyecto.
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El cuestionario final que se aplico en la UDG campus CUCEA, quedo compuesto de la siguiente
manera y el cual esta dividido a través de dimensiones que miden diferentes aspectos, los cuales
son los siguientes y en su totalidad son 32: conocimiento de las practicas de mercadotecnia
social 2 items, percepcion de las empresas que aplican mercadotecnia social 9 items, percepcion
de las empresas que aplican mercadotecnia social respecto a la marca 2 items, percepcion de las
empresas que aplican mercadotecnia social respecto imagen 3 items, percepcion del consumidor
de una empresa socialmente responsable 8 items, decision de compra 8 items, identificadores socio
demograficos 5 items.

PROCEDIMIENTO

La recoleccion de datos se realizé durante el periodo de junio- julio del 2013, procediendo antes que
nada en solicitar autorizacion a los directivos de la Universidad de Guadalajara campus CUCEA
de aplicar dicha herramienta dentro de la institucion, la cual fue revisa y aprobada por el Dr.
José Sanchez mismo que autorizo la realizacion del trabajo de campo dentro del instituto. Con la
autorizacidon en mano se procedio a buscar a los sujetos de estudio los cuales fueron entrevistados,
en distintos horarios de acuerdo a las clases impartidas en el verano por el instituto.

El proceso de analisis de la informacion, inicio con la captura de los datos levantados en las encuestas
aplicadas a ambas instituciones, a través del programa de computo Excel el cual viene incorporado
en el paquete de computo de office, en dicho programa se capturaron todas los items involucrados
en la herramienta de investigacion, a través de una codificacion previa que nos ayud¢ a facilitar la
captura de la informacion obtenida en el proceso del trabajo de campo.

Para el analisis de los datos, se exporto dicha informacién ya capturada al programa computacional
SPSS, mediante el cual se corrieron andlisis estadisticos tales como: chi cuadrada, frecuencias,
medias, modas y desviaciones estandar, tablas de tabulaciéon cruzada, que nos ayudaran a
comprender mejor la informacion recolectada.

Frecuencia son el nimero de repeticiones que presenta una observacion de determinada variable
(Malhontra, 2004).

Moda es la medida de tendencia central que corresponde al valor que ocurre con mas frecuencia en
la distribucion de la muestra (Malhontra, 2004).

Media es el valor promedio, que se obtiene de sumar todos los elementos y dividirlo entre el nimero
de éstos (Malhontra, 2004).

Desviacion estandar es la medida que nos permite determinar el promedio aritmético de fluctuacion
de los datos respecto a su punto central o media. La desviacion estandar nos da como resultado
un valor numérico que representa el promedio de diferencia que hay entre los datos y la media
(Malhontra, 2004).

Tabulacion cruzada, son las técnicas estadisticas que describe dos o mas variables simultaneamente
y produce cuadros en que se muestra la distribucion conjunta de dos o mas variables que tienen un
numero limitado de categorias o valores distintos (Malhontra, 2004).

Chi cuadrada es la estadistica que nos ayudara a probar la importancia estadistica de la asociacion
observada en la tabulacion cruzada, sirve para determinar si hay una asociacion sistematica entre
las dos variables. Dicha distribucién es asimétrica y cuya forma depende solo de los grados de
libertad. A medida que aumentan los grados de libertad, la distribucién de chi cuadrada se hace
mas simétrica (Malhontra, 2004).
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RESULTADOS

De los consumidores universitarios de la universidad de Guadalajara campus CUCEA, los

participantes fueron los siguientes el 60% son compuesto por mujeres y un 40% de hombres. E193.5%
a estudiantes fueron licenciatura de dreas econémicas administrativas y un 6.5% pertenecientes a
estudiantes de maestria del mismo campus. El 97% de los estudiantes son solteros y el 3 % son

casado.

H1: los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA tienen conocimiento de las
practicas de mercadotecnia social.

Tabla #1
Es comuin que encuentre informacién de las camparias de mercadotecnia social.
Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R .021 071 291 772¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation .021 071 291 772¢
N of Valid Cases 200

Bar Chart
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Si No

ES COMUN QUE ENCUENTES INFORMACION LAS
CAMPANAS DE MARKETING SOCIAL O
RESPONDABILIDAD SOCIAL

Tabla #2
Con qué frecuencia escuchas las campaifias de mercadotecnia social o responsabilidad social de las empresas * géne-
ro crosstabulation
Count
Femenino. GENERO Total
Masculino

Con que frecuencia escuchas las Nunca 2 5 7

CompasdenecadonsSosls [ orpranene | 26| |

Aveces 59 33 92

Casi siempre 29 16 45

Muy frecuente 4 2 6
Total 120 80 200
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La hipdtesis nimero uno no se acepta debido a que el nivel de significancia estd por arriba de .05
por lo tanto podemos constatar con los datos recolectados de la muestra que los consumidores
universitarios a un requieren informacion sobre dichas campanas de mercadotecnia social.

H2. Los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, tienen una percepcion positiva
de las practicas de mercadotecnia social.

Tabla #3
Percepcion del consumidor de las empresas que aplican mercadotecnia social.
Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R -.057 .069 -.798 426¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -.091 .070 -1.293 .198¢
N of Valid Cases 200

La hipdtesis nimero dos se aprueba, efectivamente los consumidores universitarios de la UDG
campus CUCEA, tienen una percepcion positiva de las practicas de mercadotecnia social, ya que el
nivel de significancia esta por debajo delo .05, de la muestra estudiada.

H3. Los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, tienen una imagen positiva de las
empresas que realizan mercadotecnia social.

Tabla #4

Percepcion del consumidor de las empresas que aplican mercadotecnia social respecto a la imagen.

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R -.042 .072 -.597 .551¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -.046 .072 -.655 .513¢
N of Valid Cases 200

La hipoétesis niamero 3 se rechaza por presentar un grado de significancia del .55, un porcentaje
ligeramente por arriba del aceptado para afirmar que si existe una relacién. Por lo tanto los
consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, no tienen muy clara una imagen positiva
de las empresas que realizan mercadotecnia social.

H4. Los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, ven a la marca positivamente,
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cuando realizan las empresas practicas de mercadotecnia social.

Tabla #5

Percepcion del consumidor de las empresas que aplican mercadotecnia social respecto a la marca.

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R -.100 .070 -1.410 .160c
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -.127 .069 -1.804 .073c
N of Valid Cases 200

Mas sin embargo, en la hipdtesis nimero 4, se puede constatar que si existe un grado de significancia
fuerte, por lo cual la es aprobada y se puede concluir que los consumidores universitarios de la
UDG campus CUCEA, ven a la marca positivamente, cuando realizan las empresas practicas de
mercadotecnia social.

H5. Para los consumidores universitarios de la UDG campus CUCEA, que cuando las empresas
no realizan practicas de mercadotecnia social si afectan en la conducta de decisiones de compra de
los mismos.

Tabla # 6

Decision de compra

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R -.045 072 -.636 .525¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -.040 072 -.562 .575¢
N of Valid Cases 200

La hipoétesis nimero 5 se rechaza porque su nivel de significancia es de .525 y se encuentra por
arriba del nivel aceptado de .05, es por lo que se puede concluir que las practicas de mercadotecnia
social no afectan en la conducta de decisiones de compra de los consumidores universitarios de la
UDG campus CUCEA.

Hé6. Los consumidores de la UDG campus CUCEA no tomarian acciones porque hay cosas mads
importantes que las causas sociales.

Tabla #7
Posible accién a tomar por parte del consumidor a empresas que no apoyen causas
sociales
Value Asymp. Std. Approx. Tb Approx. Sig.
Errora
Interval by Interval Pearson’s R .030 071 426 671c
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation .026 071 .365 716¢
N of Valid Cases 200
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Hipotesis numero 6 rechazada por tener un grado de significancia de .67 por arriba del aceptado,
con lo cual podemos concluir que los consumidores universitarios de la UDG no campus CUCEA
si tonarian acciones si las empresas no realizan causas sociales.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

A pesar de la constante participacion de las empresas por la preocupacion de las situaciones

economicas y sociales de su entorno, la mercadotecnia social se ha hecho cada vez mas presente
en la vida cotidiana de los consumidores. En esta investigacion se hace ver con claridad cual es
la situacion en la que los consumidores aun no tienen mucho conocimiento de la finalidad que
buscan estas campaias y sobre todo que aun perciben que la Empresa lo realiza como un proceso
solo para mejora interna y aun no tienen la conviccién de que la empresa lo hace por conviccion
propia. Es por lo que se puede ver como drea de oportunidad para las empresas, la creacion del
desarrollo de nuevas estrategias de comunicacion que ayuden no nomas a persuadir al consumidor,
si no a convencerlo de que realmente estas estrategias de mercadotecnia buscan el cambio de una
conducta y la mejora social.

Seria interesante realizar estudios a futuro a campanas de mercadotecnia social en especif-
ico de empresas que han implementado dicho proceso y ver si realmente tienen el impacto
desea en una determinada situacion de conducta. Es importante destacar que se identifico
que las campafias de mercadotecnia si lograr persuadir al cliente en crear una imagen pos-
itiva pero solo hacia la marca y no a la empresa en si como institucion, pero cabe destacar
que no logran convencer al cliente de que la empresa lo hace por conviccion propia y que

no con lleva fines de lucro.

Ya para concluir es interesante saber la forma en que los estudiantes sancionarian a una
empresa que no esté involucrada en la ayuda social o que no desarrolle campafias de
mercadotecnia social, siendo las 3 principales opciones de sancion las siguientes: 1) dis-
minuir la compra de productos o servicios de la empresa, 2) dejar de comprar productos o
servicios de la empresa y por ultimo 3) realizando criticas negativas a la empresa, siendo
esta ultima la que mas perjudica a la empresa por el impacto que causa la publicidad boca
a boca, en los consumidores de la empresa o a través de lo que es la nueva tendencia de la

mercadotecnia viral.
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El presente estudio de investigacion, da una perspectiva de como es importante lograr crear
una estrategia de comunicacion de mercadotecnia para lograr cambiar con la perspectiva
del consumidor hacia estas campanas, debido a que el consumidor esta dispuesto a apo-
yarlas y formar parte de ese cambio de conducta. Como se ha mencionado es importante
realizar futuras investigaciones en las cuales se mida el impacto real de una campana de
mercadotecnia social aplicada por una empresa y sobre todo saber si cumple con los obje-
tivos y en cuanto tiempo se lograra alcanzarlos, midiendo tanto los resultados que arroja

para el consumidor como a la empresa misma.
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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tiene como proposito identificar el nivel de compromiso (dimension: afectivo) e identidad

organizacional (dimensiones: competencias del ser, del conocer y del saber-hacer) que muestran los empleados adminis-
trativos que laboran en Instituciones de Educacion Publica Superior: Caso BUAP (Benemérita Universidad Auténoma
de Puebla), y conocer si existe o no relacién entre las dimensiones de las variables con los datos sociodemograficos. Con
base a la teoria, se tomo como referencia la definicién teérica de compromiso afectivo de Meyer y Allen (1991), quienes
lo definen como un apego emocional por parte del empleado, identificacién y participacion en la organizacion., y las
caracteristicas inherentes, conocimientos, habilidades y destrezas requeridas del individuo que forman las dimensiones
de identidad organizacional (Villacres, Ovalle & Acero, 2005). Debido a que existen pocos estudios de este tipo, los es-
tudios existentes son, sobre el compromiso organizacional en trabajadores no docentes de universidades publicas (Loli,
2006,2007) e identidad y compromiso en empleados de constructoras (Quijano, Magafia & Pérez, 2011) y equipos de
intervencioén en emergencias (Lisbona, Morales & Palaci, 2006). El tipo de investigacion es cuantitativa; la muestra fue de
73 empleados administrativos pertenecientes a la BUAP. Los datos fueron recolectados a través de un cuestionario que
consta de 35 ftems referentes a las variables Compromiso e Identidad Organizacional. Los resultados fueron analizados
con el programa estadistico SPSS. Los resultados del estudio arrojan que la mayoria del personal que trabaja en el drea
administrativa de la BUAP se siente identificado y comprometido con la institucion.

Palabras clave: Compromiso organizacional, identidad organizacional, empleados administrativos, IEPS.

INTRODUCCION

La identidad y el compromiso organizacional, son parte de lo que conocemos como cultura

organizacional, estos elementos al igual que el resto que conforman la cultura organizacional son
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importantes para que exista una cultura de dentro de las organizaciones.

La cultura se ha definido de distintas maneras a lo largo de los afos. Sin embargo, la gran mayoria
de los autores han coincidido en elementos claves en los distintos conceptos que han ofrecido a la
literatura sobre la cultura. Uno de los conceptos mas acertados que existen sobre cultura, es el de
Alas y Tuulik(2007), que engloba y describe de una manera muy practica y directa lo que es cultura:
“es el sistema de creencias, ideologias, lenguaje, historia y herencia étnica compartidos”.

El concepto anterior define de manera general a la cultura, ahora bien que entendemos por
cultura organizacional, en base a lo anterior, podemos definir a la cultura organizacional, como las
creencias, comportamientos, valores, e identidades sociales que los individuos presentan dentro
de las organizaciones y que a su vez permiten que estas evolucionen a través de la interseccion
apropiada de todos estos elementos para el bien, tanto de la organizacién como de los individuos
que laboran en ella.

En el presente trabajo de investigacion se analizan los siguientes elementos: identidad y compromiso
organizacional, el primero se refiere a la “personalidad” que refleja la organizacion, lo que hace
que sea distinta de las demas y el segundo, se refiere a qué tan involucrados estan los empleados
con su organizacion y lo que estan dispuestos a hacer por ella. Esta investigacion permitird a
la institucion estudiada (BUAP) contar con una radiografia actualizada de la identidad que los
empleados administrativos han interiorizado a la fecha, lo que les permitird contrastarla con la
identidad institucional que han definido. Asi mismo les permitira conocer el compromiso afectivo
generado, y en funcion a los resultados redefinir o fortalecer las estrategias administrativas en el
manejo del personal en la institucién. En este documento se analizaran los resultados obtenidos en
la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, en la Ciudad de Puebla.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Se carece de evidencias en estudios sobre el compromiso afectivo e identidad organizacional del
personal administrativo en Instituciones de Educaciéon Publica Superior, sin embargo los estudios
realizados con una similitud entre sus poblaciones, es decir, que tienen que ver con el personal
administrativo de Instituciones de Educacion Publica Superior al norte del pais son pocas. Existen
estudios realizados en otros paises sobre este tema de investigacion con poblaciones similares: Lima,
Pert- “Compromiso organizacional de los trabajadores de una Universidad Publica”, poblacion:
Trabajadores no docentes de una Universidad Publica del interior del pais, con una muestra
conformada por 72 personas de un total de 270 trabajadores no docentes (Loli, 2007) y “Compromiso
organizacional de los trabajadores de una Universidad Publica de Lima y su relacién con algunas
variables demogréficas’, poblacion: Trabajadores no docentes pertenecientes a 20 facultades que
forman parte dela universidad publica, y una muestra de 205 trabajadores no docentes pertenecientes
a las facultades de dicha organizaciéon (Loli, 2006). Sin embargo, las investigaciones antes
mencionadas so6lo incluyen la variable: Compromiso organizacional, o bien existen investigaciones
sobre identidad y compromiso organizacional en otros paises: Madrid, Espana- “Identidad y
compromiso en equipos de intervencidon en emergencias’, poblacion: Tres parques de bomberos
del Ayuntamiento de Madrid y el ejército, con una muestra de 151 profesionales pertenecientes al
cuerpo de bomberos del Ayuntamiento de Madrid y al ejército (Lisbona, Morales & Palaci, 2006).
Zona centro y sur de Argentina- “Valores personales y compromiso organizacional’, poblacion:
Empresas radicadas en las zonas centro y sur del pais, y una muestra formada de 429 empleados
argentinos (Omar & Urteaga, 2008). Campeche, México- “Pertenencia y compromiso: Factores
relevantes en la transicion generacional de empresas familiares. Caso constructoras Campeche,
México”, poblacion: Constructoras familiares con especialidad en la construccion de vias terrestres
de la ciudad de Campeche, México, con una muestra de 29 empresas familiares (Quijano, Magafna &
Pérez,2011). San José de Costa Rica- “Compromiso organizacional y estrés ocupacional: estudio de
caso en una empresa de distribucion y venta de gas LP en Costa Rica”, poblacion: Personal operativo
(obreros que trabajan en la planta) y de confianza (administrativos que trabajan en oficinas y mandos
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medios que trabajan en la planta), asi como todas las areas, departamentos y puestos, y una muestra
de 172 trabajadores (Cabrera & Urbiola, 2012). Kerman, Iran- “Relationship Between Workplace
Spirituality and Organizational Citizenship Behavior Among Nurses Through Mediation of Affective
Organizational Commitment”, poblacién: Hospitales publicos y generales, con una muestra de
305 enfermeras (Kazemipour, Amin & Pourseidi, 2012). D.E, México- “Identidad organizacional
en una cooperativa de mujeres’, poblacion: Cooperativas de consumo y de produccion de ropa y
artesanias en la colonia Emiliano Zapata, y una muestra de “x” (en la investigaciéon no se menciona
el nimero exacto) nimero de integrantes de la cooperativa (Montoya, 2004). Estos estudios se
muestran en distintos contextos, con distintos tipos de poblaciéon y muestras. Debido a esto, el
presente problema de investigacion, es indagar sobre el nivel de identidad y compromiso afectivo
organizacional del personal administrativo de la BUAP, para poder identificar, evaluar y analizar las
dimensiones correspondientes de cada constructo: Identidad organizacional (Competencias del ser,
competencias del conocer y competencias del saber-hacer) y Compromiso afectivo organizacional.

OBJETIVO

Identificar el compromiso organizacional ( en la dimension: compromiso afectivo) e identidad
organizacional (en las dimensiones: Competencias del ser, competencias del conocer y competencias
del saber-hacer) de los empleados administrativos de Benemérita Universidad Auténoma de Puebla
(BUAP), asi como la relacion entre el compromiso e identidad con las variables sociodemograficas:
género, maximo grado de estudios, ser egresado de la institucion y antigiiedad en la institucion,
y la relacion entre las dimensiones de compromiso e identidad organizacional. A través de una
investigacion no experimental, de campo, cuantitativa, correlacional y transversal.

Ellogro de este objetivo permitira a la institucion estudiada contar con una radiografia actualizada
de la identidad que los empleados administrativos han interiorizado a la fecha, lo que les permitira
contrastarla con la identidad institucional que han definido. Asi mismo les permitira conocer el
compromiso afectivo generado, y en funcién a los resultados redefinir o fortalecer las estrategias

administrativas en el manejo del personal en la institucion.

JUSTIFICACION

Después dela revision de literatura oportuna, se tomo la decision de realizar la presente investigacion,
tomando en cuenta que durante la revision de literatura , se not6 que se carecen de este tipo de
investigaciones en el norte del pais, con las siguientes caracteristicas: medir el nivel de compromiso
afectivo (Cabrera & Urbiola, 2012) e identidad organizacional en sus dimensiones: competencias
del ser, competencias del conocer y competencias del saber-hacer (Villacres, Ovalle & Acero, 2005)
de empleados administrativos en Instituciones de Educacion Publica Superior. Debido a que los
estudios que se han realizado sobre este tipo de investigaciones existen el sur del pais y en otros
paises del mundo. Sin embargo estas investigaciones no cubren en su totalidad las caracteristicas
de la presente investigacion. Estas investigaciones s6lo abordan algunos aspectos caracteristicos
de la investigacion actual. Los resultados arrojados en la investigacion y el analisis de los mismos
beneficiarian en su mayoria la estructura organizacional, en especifico, el drea administrativa de la
BUAP.

MARCO REFERENCIAL

Las dimensiones correlacionadas al compromiso de la organizacion

Meyer y Allen (1991) sefalan tres dimensiones correlacionadas pero distinguidas del compromiso

organizacional: el compromiso afectivo, el compromiso de continuidad y el compromiso normativo.

El compromiso afectivo para Meyer y Allen (1991), representa un apego emocional por parte del
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empleado, identificacion y participacion en la organizacion.

El compromiso organizacional no sélo aumenta el éxito en un cierto papel, sino que también
estimula al individuo a alcanzar muchas de las acciones voluntarias necesarias para la vida de la
organizacion asi como para reducir la tasa de absentismo laboral, indice de rotacién y mejorar la
productividad de la organizacion (Susanj, 2012).

LAS CORRIENTES INFLUENCIADORAS AL ESTUDIO DE LA IDENTIDAD ORGANIZA-
CIONAL

En el presente apartado se mencionaran algunos autores que incursionaron con los estudios sobre
identidad organizacional, entre los cuales se encuentran:

Dukerich y colegas

Una corriente influyente en el campo de los estudios de la organizacion ha sido el trabajo de
Dukerich y sus colegas, en el cual se distinguen dos tipos de identidades organizativas, llamadas (a)
percepciones propias de los miembros sobre la imagen de la organizacion y (b) evaluacion de las
percepciones por parte de otros sobre la imagen de la organizacion (Lievens, Van Hoye y Anseel,
2007).

Epitropaki y Martin

El estudio empirico sobre el papel moderador de las diferencias individuales entre liderazgo e
identidad organizacional de Epitropaki y Martin (2005) demostré que la efectividad positiva
es un moderador entre liderazgo transformacional y la identidad de la organizacion. También
encontraron que el auto esquema tenia un papel moderador entre el liderazgo transaccional y de
identidad organizacional (Mamatoglu, 2010).

METODOLOGIA
OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar el nivel de compromiso afectivo e identidad organizacional de los empleados
administrativos de la BUAP.

2. Determinar si las variables sociodemograficas: maximo grado de estudios, y antigiiedad en la
institucion tienen una relacion significativa en el nivel de compromiso e identidad organizacional
de los empleados administrativos de la BUAP.

3. Analizar si el ser egresado de la institucion y el género tienen una relacion significativa con el
nivel de compromiso e identidad organizacional de los empleados administrativos de la BUAP.

4. Evaluar la relacion entre las dimensiones de compromiso organizacional y las dimensiones de
identidad organizacional de los empleados administrativos de la BUAP.

PREGUNTA GENERAL

;Cual es el nivel de compromiso organizacional (afectivo) e identidad organizacional (competencias
del ser, competencias del conocer y competencias del saber-hacer) de los empleados administrativos
de la Benemérita Universidad Autéonoma de Puebla, asi como la relacion entre el compromiso e
identidad con las variables sociodemograficas: género, maximo grado de estudios, ser egresado de
la institucion y antigiiedad en la institucion, y la relacion entre las dimensiones de compromiso e
identidad organizacional?

PREGUNTAS ESPECIFICAS

1. ;Cudl es el nivel de compromiso e identidad organizacional de los empleados administrativos
de la BUAP?
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2. ;Coémo influyen las variables sociodemograficas: maximo grado de estudios, y antigiiedad
en la institucion en el nivel de compromiso e identidad organizacional de los empleados
administrativos de la BUAP?

3. ;De qué manera influye el ser egresado de la institucion y el género en el nivel de compromiso
e identidad organizacional de los empleados administrativos de la BUAP?

4. ;Qué relacion existe entre las dimensiones de compromiso organizacional y las dimensiones de
identidad organizacional de los empleados administrativos de la BUAP?

HIPOTESIS

H1: El nivel de compromiso e identidad organizacional es alto en los empleados administrativos de
la BUAP.

H2: Las variables sociodemograficas: maximo grado de estudios y antigiiedad enla institucion tienen
una relacion significativa en el nivel de compromiso e identidad de los empleados administrativos
de la BUAP.

H3: El ser egresado de la institucion y el género tienen una relacion significativa en el nivel de
compromiso e identidad organizacional de los empleados administrativos de la BUAP.

H4: La relacion existente entre las dimensiones de compromiso organizacional y las dimensiones de
identidad organizacional de los empleados administrativos de la BUAP, es significativa.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

El enfoque de este proyecto de investigacion es cuantitativo, con un disefio de investigacion
descriptivo, correlacional y transversal. Los cuales cuentan con las siguientes caracteristicas que se
adecuan al presente proyecto de investigacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

Enfoque Cuantitativo. Usa la recolecciéon de datos para probar hipoétesis, con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico.

Diseno Descriptivo. Ya que busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes del
compromiso e identidad organizacional en los empleados administrativos de la BUAP.

Diseno Correlacional. Tiene como finalidad, conocer la relaciéon que exista entre las variables
compromiso e identidad organizacional, en la BUAP.

Diseno Transversal. Ya que solo se recopilan los datos en un tiempo unico.

POBLACION, MUESTRA Y DISENO MUESTRAL

La poblacion de la presente investigacion son los empleados administrativos de Instituciones
de Educaciéon Superior (IES), especificamente de la Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla (BUAP). La definicion de la poblacion de empleados administrativos, es debido a que en
investigaciones anteriores sobre compromiso e identidad organizacional, este es el tipo de poblacién
donde mas se han hecho estudios, ademas del acceso que las instituciones ofrecen para poder
realizar la investigacion.

La muestra perteneciente a la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla, es no probabilistica
con un disefio muestral de participantes voluntarios o también llamada muestra autoseleccionada.
La muestra final fue de 73 empleados administrativos pertenecientes a la BUAP. Se eligieron
entre hombres y mujeres que trabajan dentro de la BUAP desempefiando actividades en puestos
administrativos. Los participantes colaboraron voluntariamente en la realizacion de esta
investigacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).
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DEFINICION DE VARIABLES

La variable es cualquier propiedad o caracteristica de algiin evento, objeto o persona, que puede
tener diversos valores en diferentes instantes, segtin las condiciones (Pagano, 2006). Se entiende
por independiente a aquella que es controlada en forma sistematica por el investigador. La variable
dependiente es la que el investigador mide para determinar el efecto de la variable independiente
(Pagano, 2006).

Las variables que se miden en esta investigacion, se utilizaron para obtener un diagnéstico y una
relacién entre las mismas. De las variables compromiso organizacional (afectivo) e identidad
organizacional (competencias del ser, competencias del conocer y competencias del saber-hacer), se
obtuvo un diagnoéstico, en cuanto ala medicion del nivel de compromiso e identidad organizacional,
de acuerdo a las dimensiones correspondientes de cada variable, en los empleados administrativos
de la BUAP. Y de relacion entra las variables y las dimensiones de las mismas, ya que se busco si
hay o no relacién entre el nivel de compromiso organizacional (afectivo) e identidad organizacional
(competencias del ser, competencias del conocer y competencias del saber-hacer) que muestran
los empleados administrativos de esta institucion, con las variables sociodemograficas. Ademas, de
conocer si existia relacién alguna entre las dimensiones de compromiso organizacional (afectivo)
e identidad organizacional (competencias del ser, competencias del conocer y competencias del
saber-hacer) de los empleados administrativos que laboran en la BUAP.

VARIABLES DEPENDIENTES
COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Definicién conceptual: El grado en que los empleados estan dedicados a su organizaciéon y que
estan dispuestos a trabajar para su beneficio, y la perspectiva de que van a mantener la membresia
(Camilleri y Van Der Heijden, 2007).

Definicion operacional: Se mide de acuerdo al puntaje que obtuvieron los participantes en la escala
de medicidn tipo Likert, que mide una de las dimensiones que conforman la variable compromiso
organizacional: Afectivo.

Definicion de compromiso afectivo: Se refiere al lazo emocional basado en el involucramiento e
identificacion con la organizacién. Los empleados con un fuerte compromiso afectivo contintian
con la organizacion porque asi quieren hacerlo (Cabrera & Urbiola, 2012).

No. Items: 5
Tipo: Cuantitativa

Escala de medicion: nunca (1), ocasionalmente (2), frecuentemente (3) y siempre (4).

IDENTIDAD ORGANIZACIONAL

Definicién conceptual: La identidad organizacional esta relacionada con la asociatividad, es decir,
con las practicas que imprimen un modo de ser asociado, reproduciendo —en forma inconsciente—
un conjunto de comportamiento y representaciones, ya que la asociatividad es el principio generador
y unificador que reinterpreta las caracteristicas intrinsecas y relacionales de una posicién en un
estilo de vida individual, o sea, la eleccion de personas, de bienes y de practicas (Montoya, 2012).

Definicién operacional: Se mide de acuerdo al puntaje que obtuvieron los participantes en la
escala de medicion tipo Likert, que mide las dimensiones de la variable identidad organizacional:
Competencias del ser, competencias del conocer y competencias del saber- hacer.; (Villacres, Ovalle
& Acero, 2005).

Definiciéon de Competencias del ser: Se describen como el conjunto de caracteristicas inherentes
a la persona como aspectos propios de la personalidad, valores, actitudes y modos de sentir y de
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pensar.

No. Items: 14

Tipo: Cuantitativa

Escala de medicion: nunca (1), ocasionalmente (2), frecuentemente (3) y siempre (4).

Definiciéon de Competencias del conocer: Se describen como el conjunto de conocimientos,
habilidades y destrezas requeridas para ejercer un cargo (Villacres, Ovalle & Acero, 2005).

No. Items: 4
Tipo: Cuantitativa
Escala de medicion: nunca (1), ocasionalmente (2), frecuentemente (3) y siempre (4).

Definiciéon de Competencias del saber-hacer: Se describen como el conjunto de habilidades,
destrezas y desenvolvimiento en el quehacer diario que hace que una persona tenga un maximo
desempenio laboral (Villacres, Ovalle & Acero, 2005).

No. ftems: 12
Tipo: Cuantitativa
Escala de medicion: nunca (1), ocasionalmente (2), frecuentemente (3) y siempre (4).

Variables independientes

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

Definicién conceptual: Aquellas variables que permiten describir al individuo dentro de unas
caracteristicas de la sociedad en general (Villacres, Ovalle & Acero, 2005), y son: género, maximo
grado de estudios, edad, profesion, cargo, area de trabajo, antigiiedad en la institucién, ser egresado
de la institucion.

Tipo: Nominal

Escala de medicion: A través de categorias y se evaliian al final del instrumento como informacién
general.

INSTRUMENTO DE MEDICION
DISENO DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

Para el presente trabajo de investigacion sobre “Compromiso e identidad organizacional en los
empleados administrativos de Instituciones de Educacién Publica Superior”, se construyé un
cuestionario de dos instrumentos ya validados: Instrumento sobre compromiso afectivo (Cabrera y
Urbiola, 2012) e Instrumento sobre identidad “SENPER” (Villacres, Ovalle, & Acero, 2005), se pidié
la autorizacion a los autores de estos instrumentos para poder hacer uso de los cuestionarios con las
adaptaciones necesarias para cumplir los objetivos de la presente investigacion. El instrumento final
consta de 35 items, el cual, lo conforman las variables Compromiso e identidad organizacional con
sus respectivas dimensiones, la identidad organizacional la componen las escalas: Competencias del
ser, Competencias del conocer y competencias del saber-hacer. Estas tres competencias engloban
el sentido de pertenencia de un individuo hacia una organizacién. El compromiso afectivo
organizacional se conforma de tres concepciones: (1) Una fuerte creencia y aceptacién de los
objetivos y valores de la organizacién. (2) Disposicion a ejercer un esfuerzo considerable a favor de
la organizacion. (3) Un fuerte deseo de mantener la membresia en la organizacion, mas una seccién
llamada Datos sociodemograficos: entendiendo por éstos, como las variables que permiten describir
al individuo dentro de unas caracteristicas de la sociedad en general, para esta investigacion,
son: género, maximo grado de estudios, edad, profesion, cargo, drea de trabajo, antigiiedad en la
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institucion, ser egresado de la instituciéon. Con una escala de formato Likert con 4 opciones de
respuesta que van desde nunca (1), ocasionalmente (2), frecuentemente (3) y siempre (4).

PROCESO DE ANALISIS DE INFORMACION Y DATOS

La informacién que se obtuvo del levantamiento de datos a través de las encuestas aplicadas a
los empleados administrativos de la Institucion de Educacion Publica Superior (BUAP), se llevo a
cabo de la siguiente manera: Primero, se capturaron los datos en una hoja de Excel, para después
exportar dicha informacién al programa estadistico SPSS, y asi obtener datos estadisticos: Ji
cuadrada, Correlaciones, Medias, Desviaciones estdndar, Modas, Frecuencias, etc., que sirvan para
una codificacién adecuada de los mismos y poder realizar el andlisis de los items que corresponden
a las variables del presente proyecto de investigacion. A continuacion, se definen cada uno de los
métodos estadisticos que fueron mencionados anteriormente:

Ji- cuadrada. Es una prueba no paramétrica, y se le conoce también como prueba de inferencia que
mas se emplea con los datos nominales (Pagano, 2006).

Correlacion. Determina la relacion o dependencia que existe entre las dos variables que intervienen
en una distribucion bidimensional (Anderson, Sweeney & Williams, 2004).

Media. Se define como la suma de los datos dividida entre el nimero de los mismos (Pagano, 2006).
Moda. El dato mas frecuente en la distribucion. (Pagano, 2006)

Desviacion estandar. Se define como la raiz cuadrada positiva de la varianza (Anderson, Sweeney
& Williams, 2004).

Frecuencias. Conjunto de datos que muestra el nimero de articulos en cada una de varias clases
(Anderson, Sweeney & Williams, 2004).

Tabulacidn cruzada. Aquella que sirve para resumir los datos en forma tal que revele la relacion
entre variables (Anderson, Sweeney & Williams, 2004).

RESULTADOS Y DISCUSIONES
VALIDACION DEL CUESTIONARIO

La confiabilidad y validez del instrumento de medicion utilizado en la presente investigacion arrojo
un .943 de Alfa de Cronbach, lo cual muestra una homogeneidad en los reactivos del instrumento
de medicion. Esta informacion se obtuvo de analizar los reactivos del instrumento en el Programa
estadistico SPSS.

DESCRIPCION DE LA MUESTRA

De los 73 participantes, del personal administrativo de la Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla, la descripcion de sus identificadores sociodemograficos de la muestra encuestada es el
73% es de género femenino, mientras que el 27% es de género masculino. El rango de edad de los
encuestados es de 25 a 67 afios con una media de 43 afnos de edad. El maximo grado de estudios dela
muestra encuestada fue de 41.1% para Maestria, 34.2% para Licenciatura, 16.4% para Preparatoria
y un 8.2% para Doctorado. En cuanto a la antigiiedad en la institucion, el rango fue de 1 a 32 afios
laborando en la institucién con un promedio de 14.2 afios. Del personal administrativo encuestado
el 72.6% es egresado de la BUAP mientras que el 27.4% restante no es egresado de la institucion.

RESULTADOS DERIVADOS DE LAS HIPOTESIS
PRIMERA HIPOTESIS.

H1: El nivel de compromiso e identidad organizacional es alto en los empleados administrativos de
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la BUAP.
Identidad Organizacional
Competen- Competencias Competencias
cias del ser del conocer del saber-hacer
N Validos 73 73 73
Perdidos 0 0 0
Moda 3a 3a 3a
Desviacion Estandar .592 618 .528
Compromiso Organizacional
N Validos 73
Perdidos 0
Moda 3
Desviacion Estandar .891

La primera hipétesis se acepta. Debido a que el nivel de identidad y compromiso organizacional
de los empleados administrativos de la BUAP es alto, de acuerdo al analisis estadistico muestran
un nivel elevado tanto en compromiso como en identidad. El nivel de compromiso e identidad
organizacional en la mayoria de las respuestas de los empleados se encuentra dentro de la escala de
medicién en el rango “frecuentemente’, el cual pertenece a un nivel alto de compromiso e identidad
organizacional.

SEGUNDA HIPOTESIS.

H2: La variable sociodemografica: maximo grado de estudios tiene una relacion significativa en el
nivel de compromiso e identidad de los empleados administrativos de la BUAP.

Identidad Organizacional y Maximo grado de estudios

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R .290 .097 2.551 .013¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation .301 .102 2.662 .010c
N of Valid Cases 73

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.

Compromiso Afectivo y Maximo grado de estudios

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R .156 134 1.330 .188c
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation .076 127 643 .523¢
N of Valid Cases 73

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.

La segunda hipotesis no se acepta. Esto porque no se cumple con la primera parte de la hipétesis,
puesto que no existe una relacion significativa entre la variable compromiso afectivo y el maximo
grado de estudios, sin embargo, existe una relacion significativa entre la variable identidad
organizacional y maximo grado de estudios, ya que el grado de significancia es < a .05, el aceptado
para afirmar que existe una relacion significativa.

80



A iNDICE {\¢
,&}f \

!

Revista El Buzon de Pacioli, Afio XIII, Niimero 84 Especial PONENCIAS

TERCERA HIPOTESIS.

H3: La variable sociodemografica: antigiiedad en la institucién tiene una relacion significativa en el

nivel de compromiso e identidad de los empleados administrativos de la BUAP.

Identidad Organizacional y Antigiiedad en la institucion

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R 298 110 2.574 .012¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation .280 115 2.405 .019¢
N of Valid Cases 70
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.
Compromiso Afectivo y Antigiiedad en la institucion

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R .093 128 .766 446¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation 230 114 1.945 .056¢
N of Valid Cases 70

a. Not assuming the null hypothesis.

c. Based on normal approximation.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

La tercera hipdtesis no se acepta. Ya que no se cumple con el grado de significancia aceptado

< .05 para afirmar que existe una relacion significativa entre la variable compromiso afectivo y

antigiiedad en la institucion, por lo contrario, si existe una relacion significativa entre la identidad

y la antigiiedad en la institucion.

CUARTA HIPOTESIS.

H4: El ser egresado de la institucion tiene una relacion significativa en el nivel de compromiso e

identidad organizacional de los empleados administrativos de la BUAP.

Ser egresado e Identidad Organizacional

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearsons R -.128 .110 -1.086 .281c
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -.140 112 -1.191 .238¢
N of Valid Cases 73
a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.
Ser egresado y Compromiso Afectivo

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R -.143 131 -1.215 .228¢
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation -.089 125 -.750 456¢
N of Valid Cases 73

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.

La cuarta hipdtesis no se acepta. Debido a que no existe relacion significativa entre la variable

compromiso afectivo e identidad con el ser egresado de la institucion.
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QUINTA HIPOTESIS.

H5: El género tiene una relacion significativa en el nivel de compromiso e identidad organizacional
de los empleados administrativos de la BUAP.

Identidad Organizacional y Género

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R .027 A11 224 .823¢c
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation .009 111 .076 .940c
N of Valid Cases 73

a. Not assuming the null hypothesis.
b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.

Compromiso Afectivo y Género

Value Asymp. Std. Errora | Approx. Tb Approx. Sig.
Interval by Interval Pearson’s R .061 128 515 .608¢c
Ordinal by Ordinal Spearman Correlation .014 122 .116 .908¢
N of Valid Cases 73

a. Not assuming the null hypothesis.

b. Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.
c. Based on normal approximation.

La quinta hipotesis no se acepta. No existe relacion significativa en las variables: compromiso
afectivo e identidad con la variable sociodemogrifica, género.

SEXTA HIPOTESIS.

Hé6: La relacion existente entre las dimensiones de compromiso organizacional y las dimensiones de
identidad organizacional de los empleados administrativos de la BUAP, es significativa.

Identidad Organizacional y Compromiso Afectivo
Identidad Or- Compromi-
ganizacional so afectivo
Identidad Organizacional Pearson Correlation 1 363
Sig. (2-tailed) .002
N 73 73
Compromiso afectivo Pearson Correlation .363** 1
Sig. (2-tailed) .002
N 73 73
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

La sexta hipotesis se acepta. Efectivamente la relacion es mayor al grado aceptado >0, para afirmar
que existe una relacion positiva entre las variables compromiso afectivo e identidad organizacional.
Por lo que entre las dimensiones de estas variables si existe una relacion significativa.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En la actualidad es importante que el personal que labora en cualquier tipo de organizacidn,
demuestre su orgullo y satisfacciéon por ser parte de la organizacién en donde labora. En otras
palabras esto no es mas que “ponerse la camiseta” de la empresa y visualizarse como parte de ella.
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Este tipo de actitud es de beneficio para las organizaciones, esto significa que la organizacion cuenta
con personas comprometidas, con personas que son capaces de trabajar individualmente asi como
también estan dispuestas a trabajar en equipo y asi se obtengan resultados positivos, son personas
que trabajan no solo para alcanzar un objetivo personal sino que trabajan también para el éxito de
la organizacion en general.

Losempleadosadministrativos dela BUAP muestran un nivel alto de compromiso afectivo eidentidad
organizacional, es decir, los empleados administrativos conocen a fondo aspectos organizacionales
de la institucion: objetivos, metas, politicas, funciones a desempenar en sus puestos, brindan parte
de su tiempo libre fuera del horario de trabajo para realizar gestiones administrativas que sean de
régimen urgente, estan satisfechos y contentos con el ambiente institucional, en algunos casos sus
valores personales coinciden con las normas y politicas de la institucion, participan en actividades de
integracion y esparcimiento realizadas por la institucion, ademas de que las funciones que realizan
son esenciales para alcanzar los objetivos de la institucion y son capaces de manejarse a si mismos
como a sus compaiieros bajo distintas circunstancias .Sin embargo, como muestran los resultados
de las hipétesis, solo las variables sociodemograficas: maximo grado de estudios y antigiiedad en la
institucion, influyen solo en el nivel de identidad organizacional de los empleados administrativos
de la BUAP. Ademas se toma en cuenta que existe una relacion significativa entre las dimensiones
de las variables compromiso afectivo e identidad organizacional.

Con la finalidad de extender la linea de investigacion expuesta en la presente investigacion se
recomienda lo siguiente:

Realizar un estudio longitudinal para comparar las tendencias que muestran los empleados con
base en el compromiso e identidad, de acuerdo a la redefinicién de las estrategias administrativas
en el manejo del personal.

Complementar la investigacion con una evaluacion del clima organizacional de la institucion, esto
para conocer el ambiente en el cual se estan se desenvolviendo los empleados y empleando las
estrategias administrativas en el manejo del personal.
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RESUMEN

El trabajo se plantea como objetivo no sélo analizar los modelos de negocios por regiones socioeconémicas en México

sino destacar las tendencias adquiridas con relacion a las caracteristicas sociodemograficas de los microempresarios y los
motivos de emprender el negocio, los recursos claves como la infraestructura, alianzas o asociaciones para poder generar
ventajas estratégicas para crear, entregar y recuperar valor de sus productos y servicios (Porter; 1980). Para tal efecto se
consideran tres partes: La primera describe las caracteristicas sociodemograficas de los propietarios del negocio o acti-
vidad. La segunda analiza los mecanismos de reclutamiento del personal; los tipos de contrato; la experiencia previa del
emprendedor; los motivos principales para instalar el negocio; formas de organizacion en trabajo en equipo o de manera
personal; la pertenencia en las asociaciones gremiales, familiar o no. En la dltima parte, la tercera considera la infraes-
tructura de los negocios con relacion a si cuentan con locales para trabajar. De lo anterior, se desprende la importancia
del presente trabajo en describir y analizar las caracteristicas sociodemogréficas que incluyen variables como la edad,
sexo y la escolaridad del emprendedor como observador de una oportunidad y la lleva a cabo bajo ciertas caracteristicas
propias del negocio o actividad (Byagrave y Zacharaskis; 2011). Algunos de los resultados de esta investigacion son: 1)
Los microempresarios registran una participacion significativa en edad avanzada porque una vez que se desocupan de
alguna otra actividad econémica, se ocupan en emprender algin negocio y; 2) otro hallazgo con relacion a los motivos de
emprender el negocio es para obtener recursos econdmicos y asi poder incrementar los ingresos familiares.

Palabras claves: Modelo, negocio, micronegocios, regiones, socioeconémicas y México

ANTECEDENTES

En los estudios sobre el tema de interés se tiene los modelos de negocio que incluye la 16gica de

operar del negocio; las tacticas y estrategias para crear valor (Casadesus y Ricart; 2009). Por su parte
Porter (1998) realizo su estudio en los modelos de negocio en los cluster que es la concentracion
geografica de empresas interconectadas, proveedoras especializadas de servicios. El mismo autor,
arguye que la estrategia en los negocios es la creacion de la propuesta tinica de valor con la inclusion
de las diferentes actividades. También, Arroyo (2008) reflexiona sobre las oportunidades dentro de
la gestion y desarrollo de las Pymes, entre ellas: un fuerte espiritu emprendedor, de creatividad y
generacion de ideas de negocios.

Un enfoque integrado de la investigacion sobre modelos de negocios representa una oportunidad
para desbloquear los procesos empresariales, explicar y predecir los resultados empresariales
(George & Bock; 2011).
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con el animo de establecer algunos fundamentos propios con relacién al tema de interés es que en
la actualidad se convive con una serie de Reformas como la Educativa, Energética y Hacendaria,
esta ultima se visualiza por parte de los empresarios como una desaceleracion y recesion econémica
porque no se ve que esta reforma vaya a generar empleo, crecimiento sino retos y crisis. Ademas, de
que en este sexenio no se esta invirtiendo y no hay claridad en que se va a invertir con la recaudacion
de los impuestos hacendarios, ni cémo se va a distribuir en el gasto publico. Tampoco, se ha
evaluado el impacto para las pequefias y medianas empresas sino que se requiere mayor inversion.
En gran parte, el presente trabajo se plantea averiguar las caracteristicas y condiciones de operacion
de los microempresarios con relacion a los modelos de negocio que predominan en el pais porque
para implementar politicas publicas orientadas a potenciar las actividades de los micronegocios es
necesario conocer los motivos que les llevo a instalar sus actividades. Es por ello que nos planteamos
dos interrogantes. La primera orientada a la creacién de valor en los micronegocios que no sélo
debe ir orientada a la satisfaccion de tipo individual sino a la satisfaccion orientada al mercado y la
segunda indaga sobre la manera de como los microempresarios entregan ese valor. Con la finalidad
de que los emprendedores se den a la tarea de innovar a partir de sus modelos de negocio.

;Cuiles son los motivos centrales en la instalacién de las actividades de los Micronegocios con
relacion a la escolaridad de los empresarios por regiones socioeconémicas en México?

;Cuiles son los mecanismos de organizacion e infraestructura del negocio con relacion a las
regiones socioecondmicas del pais?

OBJETIVO

Identificar los modelos de negocio por regiones socioecondmicas en México con relacion
caracteristicas sociodemograficas de los microempresarios y los motivos de emprender el negocio,
los recursos claves como la infraestructura, organizacion interna para poder generar ventajas
estratégicas para crear, entregar y recuperar valor de sus productos y servicios.

Justificacién

Los microempresarios que realizan actividades para producir, distribuir y generar valor por lo
general confunden el costo con el valor ofrecido al cliente, el primero incluye el gasto total de la
produccién y el segundo refiere el beneficio que obtendra el cliente del producto. Sin embargo, segun
Moore (1998:63) considera que los consumidores destinan su sueldo para adquirir los productos,
pero cuando el precio pagado excede el costo de produccién y las personas no perciben el valor
adquirido del producto no apreciaran bastante los productos o servicios como para pagar por ellos,
es decir, no los comprarian.

Dentro de las tres consideraciones sobre la gestion privada que Moore apunta: 1) centra su atencion
en la dinamica del mercado en lugar de la estabilidad de los mandatos gubernamentales; 2) cémo
estimular la innovacién y el cambio hacia nuevas misiones, en lugar de como incrementar la
eficiencia en actividades pasadas y 3) en el rol de la imaginacion y el espiritu emprendedor entre los
gestores tanto como en la competencia técnica.

Para una mejor gestion es necesario centrar su atencion en el desarrollo de las ideas que les puedan
ser de mayor utilidad y segundo la mejora de las practicas y el pensamiento gerencial es fundamental
para la mejora del funcionamiento de las organizaciones privadas.

MARCO REFERENCIAL

En el ambito académico los modelos de negocios se han convertido en un objeto de estudio para

diversos especialistas, ya que la pequefia industria representa en la economia y para el desarrollo una
funcién crucial en los paises. Datos del Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica
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(INEGI; 2013), muestran que la Pequenia y Mediana Empresa (PYME) en México representa el
99.1% de la estructura empresarial (Ynzunza e Izar; 2013). Por tal razén es necesario aprovechar
cualquier etapa del proceso en el desarrollo de un negocio como factor que puede generar una
ventaja estratégica (Porter; 1998). Para lo cual se utiliza el concepto de modelo de negocio que en
la actualidad es menos controversial que hace algunos afios. Sin embargo, la mayoria de los autores
consideran que todos los negocios cuentan con su propio modelo de negocio y éste sirve para crear,
entregar y captar valor (Osterwalder y Pigneur; 2010:14). Para comprender mejor la definicion
de valor se asocia con el término propuesta de valor. Mismo que se utiliza como sinénimo de
declaracion de beneficios o para describir lo que se ésta ofertando valor = beneficios menos costos
(Barnes, Blake y Pinder; 2009). En ese trabajo no se profundizara en todo lo que implica un modelo
de negocio, sin embargo, es necesario dejar en claro ciertos puntos que abarca este concepto.

La definiciéon de modelo de negocio consideran Fuller, Mcmillan, Demil, Lecocq (2009) que es
la 16gica de la empresa, la manera en la que opera y como crea valor para las partes interesadas.
También, para entender mejor un modelo de negocio, es necesario distinguir dos componentes y la
manera en la que se relacionan. La siguiente pregunta pueden ayudar a distinguir el concepto: ;Qué
hace que se forme un modelo de negocio?, los modelos de negocios estan conformados por dos
principales elementos: El primero son las elecciones que hace el manager sobre como la organizacion
debe operar y, el segundo elemento son las consecuencias de dichas elecciones (Casadesus & Ricart
2009).

La innovacién en los modelos de negocios es un factor critico para el éxito, sobre todo en el actual
ambiente cambiante y de transformacién, de ahi que la prevencion de la empresa depende de sus
capacidades de adaptacion (Giese, Riddleberger, Christner & Bell 2010). Al respecto encuentran
Zott & Amit (2009) que los directivos pueden innovar en tres elementos del disefio del modelo de
negocio: Contenido, estructura y forma de gestion.

En 2010 Osterwalder & Pigneur consideran que se debe disefiar un modelo de negocios con base en
las siguientes caracteristicas: Segmento de mercado, propuesta de valor, canales de comunicacion
y distribucion, relaciones con los clientes, recursos claves, actividades claves, alianzas claves y el
costo de la estructura. De acuerdo en la delegacion de estas caracteristicas no se contraponen con la
definicion de Casadesus & Ricart (2009:5), sino se complementa.

Segun la Comisiéon Econémica para América Latina (CEPAL; 2009) considera que los principales
problemas que caracterizan a las pequefias y medianas empresas mexicanas son la falta de
financiamiento y la asesoria empresarial porque operan con administraciones deficientes, con
recursos humanos no calificados, desconocimiento de oportunidades de negocio y de nuevas
tecnologias que derivan en una produccion de mala calidad.

Se entiende por perfil sociodemografico de los microempresarios con base en las variables de edad,
el sexo y la escolaridad de los emprendedores. También, por regiones socioecondmicas se entiende
el agrupamiento de entidades federativas con base en los indicadores de pertenencia como de
ocupacion, empleo, vivienda, ingresos, educacion, comercio y servicios.

METODOLOGIA

Se utilizan para efectos de analisis las 7 regiones socioecondémicas que define el INEGI y la Encuesta

Nacional de Micronegocios (ENAMIN 2008 y 2012). En términos metodologicos las encuestas,
si son comparativas puesto que ambas tienen representatividad a nivel nacional. Por su parte la
ENAMIN 2008, los datos estan ajustados por las proyecciones demograficas realizadas con base en
los resultados del II Conteo General de Poblacion y Vivienda 2005. También, ofrece informacion
estadistica sobre las caracteristicas econémicas de los micronegocios y las condiciones laborales de
la poblacién involucrada en estas actividades. La ENAMIN 2012, los datos estan ajustados con los
resultados definitivos del Censo de Poblacion y Vivienda 2010, la encuesta se levant6 del 1 de octubre
de 2012 al 13 de enero de 2013. Cuyo objetivo es ofrecer informacion acerca de las caracteristicas de
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las unidades economicas de pequeiia escala que pertenecen a los sectores de manufactura, industria
extractiva, transporte, comercio, construccion y servicios con relacion a los datos sobre las formas
de operacion, ingresos, gastos, inventarios y personal ocupado.

Las Regiones socioecondmicas en México, se clasifican segun el INEGI (2013) por indicadores
de escolaridad, vivienda, empleo, ocupacion, salud, entre otros, mediante la correlacién de estas
variables que corresponden a la pertinencia a estas regiones. Es por ello, que no se debe interpretar
las regiones bajas que son 1,2 y 3 como las regiones mas pobres, sino, que es importante resaltar que
es mas probable encontrar poblacion calificada como pobre en las regiones bajas que en las altas.

La Regién 1, conformada por tres estados: Guerrero, Oaxaca y Chiapas. Region 2, incluye seis
estados: Campeche, Tabasco, Veracruz, Puebla, Hidalgo y San Luis Potosi. Region 3, se conforma
por cinco estados: Tlaxcala, Durango, Guanajuato, Michoacan y Zacatecas. Region 4, compuesta
por ocho estados: Nayarit, Sinaloa, Colima, Querétaro, México, Morelos, Yucatan y Quintana
Roo. Region 5, incluye cinco estados: Baja California, Baja California Sur, Tamaulipas, Sonora y
Chihuahua. Region 6, con cuatro estados: Jalisco, Coahuila, Nuevo Leén y Aguascalientes y, la
Region 7, se conforma con el Distrito Federal (ver mapa).

CLASIFICACION DE ENTIDADES FEDERATIVAS
ESTADOS UNIDOS MEXICANOS

Orden descendente de estratos
de mayor a menor ventaja relativa
Total de
Entidades

Nivel % Pob.

8.83
13.74
11.22
23.17
12.73

196
10.71

EECOCOOCOE

Nlwoooos

©

RESULTADOS Y DISCUSIONES

La Encuesta Nacional de Micronegocios ENAMIN 2008, base de datos expandida muestra un total

de 4 millones 316 mil 312 personas en el pais que se ocupa de algun negocio y la misma base de datos
para 2012, registra 5 millones 642 mil 502 (ver anexo). Datos que revelan un incremento del 30.7%
en la expansion de las actividades econémicas en los micronegocios, con una representatividad
por sexo de ambos, los hombres con un incremento del 26.2 y con 20.1% las mujeres. Sin embargo,
la tendencia de participacion en los negocios por regiones socioeconémicas en ambos sexo se
observan dos situaciones: 1) Se conservan los porcentajes de participaciéon para ambos sexos en
las tres primeras regiones socioecondmicas y 2) No siendo asi, en los casos de las Regiones 4, 5,
6y 7, donde se tiene una disminucion de participacion de las mujeres en el caso especifico de las
Regiones 4 y 5 disminuyen con 2 puntos, en la penultima Region con 3 puntos y en la Region 7 con
un mayor descenso de 7.4%. Datos que significan que a las mujeres se les ha afectado de manera
mas significativa por las condiciones e impactos de las crisis econémicas que se registro a finales de
2007 y principios del 2008 mostrando sus efectos en afios posteriores.

CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS MICROEMPRESARIOS Y LOS
MOTIVOS DE INSTALACION DEL NEGOCIO

En el proceso para el desarrollo de un modelo de negocio el tema del emprendimiento estd totalmente
incluido y como actividad se relaciona directamente con los motivos de instalacion del negocio ya
que los propietarios son en la mayoria de las veces las personas que emprenden su negocio y es
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donde se observan las caracteristicas sociodemograficas; para definir en breve lo que representa un
emprendedor es alguien que percibe una oportunidad y crea una organizacion para conseguirlo,
cabe resaltar que existen 4 factores demograficos que influyen por parte del emprendedor al iniciar
un negocio como: la edad, el sexo, la escolaridad y el financiamiento (Byagrave y Zacharaskis; 2011).

Se comienza por la edad conlos datos del Monitor Global de Emprendimiento (GEM por sus siglas en
inglés), para el 2009 las personas entre 25y 34 afios muestran la mayor actividad de emprendimiento
a nivel internacional. También, estos autores hacen énfasis en la notoria disminucién de esta
actividad a partir de los 35 afios, mientras que en cuestiones del sexo al momento de emprender
un negocio aproximadamente 50.0% son hombres mas que mujeres quienes participan en estas
actividades.

Por ultimo, se observa el tema de educacion hay una marcada diferencia en los paises por
agrupacion de acuerdo a su Producto Interno Bruto (PIB) per cépita (realizada por los autores);
dicha agrupacién cuenta con 3 tipos de diferenciacion: El primero son paises con ingresos bajos;
el segundo son paises con ingresos medios y; tercero se tiene los paises con ingresos mas altos.
En el tema de educacion los paises con bajos ingresos muestran 40.0% en escolaridad menor
al nivel medio en sus emprendedores y; los paises con mayores ingresos muestran que mas del
50.0% de sus emprendedores sobrepasan el nivel medio de educacién (Byagrave y Zacharaskis;
2011:23).

En el tema de financiamiento que se ha destinado menos, segiin datos de la Secretaria de Economia
cuenta con 33 programas para promover la productividad y competitividad de este tipo de negocios
que son la mayoria en el pais y que crean 3 de cada 4 empleos. Uno de estos programas es el Fondo
Nacional de Apoyo para Empresas en Solidaridad (Fonaes), fondo orientado para ser aplicado en
las comunidades marginadas con el fin de crear empleos y autoempleos. Sin embargo, la Secretaria
de Economia en éste programa y en otros no proporciona detalles sobre el avance del presupuesto
ejercido ni tampoco sobre las pequefias y medianas empresas financiadas y mucho menos sobre
los nuevos empleos generados. Por su parte, el Fondo de apoyo para las pequenas y medianas
empresa (Fondo Pyme) que es el que mas recursos absorbe pues en este sector se concentra la
mayor generacion de empleos en el pais.

Mediante la Nacional Financiera (Nafin) que solicita al Banco Interamericano de Desarrollo (BID)
para crear un fondo de financiamiento para los emprendedores que cuentan con un proyecto
productivo pero que carecen de capital para impulsarlo y consolidarlo. Entre ellos se consideran
los universitarios recién egresados que estén en condiciones de poder generar sus propias fuentes
de empleos. Fondos especializados que apoyan a los pequefios empresarios que estan en una etapa
incipiente o temprana de desarrollo para que puedan llevar a cabo su proyecto.

Esta institucion financiera brinda asistencia técnica y capacitacion para que las empresas sepan
como acceder al crédito de la banca, como poder vender sus productos al gobierno y sobre los
programas de Nafin.

Al referir los fondos canalizados para este sector de la poblacion se tiene el Fondo Pyme Mujer que
consiste en motivar el autoempleo femenino que se ha convertido en la solucién mas recurrente
para miles de mujeres que anualmente pierden o se incorporan a algun trabajo en su calidad de
emprendedoras que son las personas que emprenden un negocio por su cuenta, asi sean vendiendo
productos por catdlogo. De ahi que México ocupa el cuarto sitio a nivel mundial en éste indicador,
s6lo después de Estados Unidos, Japon y Corea (con mujeres autoempleadas o trabajadoras por
su cuenta). El Fondo Pyme Mujer atendido por la Secretaria de Economia que se lleva a cabo dos
veces por aio y que en el ultimo semestre de 2010, se observa el doble de concurrencia femenina en
comparacion con la época de antes de la crisis de 2009.

A las mujeres que acuden a este Fondo se les ofrece capacitacion en diversas disciplinas, asesoria,
facilidades y créditos para comenzar un negocio propio (que tienen empleo o trabajan por su
cuenta), pero se ven en la necesidad de buscar una nueva forma de ingreso debido a que su salario
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no les alcanza. Al igual que el Fondo Nacional de Apoyo para Empresas en Solidaridad (Fonaes)
que sus recursos se aplican en las comunidades marginadas para impulsar empleos y autoempleos.

En los negocios la participacion por grupos de edad en las regiones socioecondmicas. En los ultimos
afos, se observa una disminucién de participacion en los menores de 20 afios con una tendencia
descendente en todas las regiones socioeconémicas a excepcion de la Region 5, donde es constante
su participacion. En el grupo de 20 a 39 anos de edad se tiene mayor participacion con mds o cerca
del 50% en las regiones, sin embargo, se observan descensos de participacién en todas las regiones
y de manera mas significativa en las Regiones 3, 4, 5y 7, en menor medida en las Regiones 1y 2,
ya que en la Regidn 6 se mantiene igual el porcentaje de participacion. En el grupo de 40 a 59 afios
de edad se tienen cuatro situaciones: La primera aumenta la participaciéon en los negocios en éste
grupo de edad sobre todo en las Regiones 1, 3y 5. Segundo crece en menor medida la participacién
en las Regiones 2 y 4. En tercer lugar, se mantiene constante la participacion en las Regiones 6 y
7. Por ultimo, en cuarto lugar el grupo de edad de 60 afios y mds en todas las regiones se tiene
una tendencia ascendente de participacion que va de 3 a 4 puntos con excepcion en la Regién 7,
que registra un incremento mayor hasta de 8 puntos porcentuales. Datos que nos llevan a deducir
que cada vez son mas las personas de edad avanzada que permanecen al frente de las actividades y
micronegocios o bien que se estan incorporando a las actividades de los migronegocios para poder
allegarse del recurso econémico o para complementar los ingresos familiares.

La escolaridad de los empresarios se caracteriza por los que tienen niveles superiores en educacion
hasta los que no cuentan con ella, en promedio son 3.0% en el pais. Por regiones socioeconémicas
se tiene una tendencia ascendente en la participacidon de los empresarios sin escolaridad sobre todo
en las Regiones 3, 5y 6. Mientras que en el resto de las Regiones 1, 2, 4 y 7 se denotan tendencias
descendentes con relacion a los empresarios sin escolaridad.

La mayoria de los empresarios cuentan con una escolaridad de estudios basicos o de estudios
medios superiores o bien con educacion obligatoria que incluye hasta los estudios de preparatoria
o bachillerato que incluso son tres cuartas partes de los empresarios en promedio. Sin embargo, se
observa una tendencia descendente en todas las regiones socioeconémicas a excepcion de la Region
5 con una tendencia ascendente en los empresarios con éste nivel de escolaridad y la Region 6 se
conserva constante con 77.0% de los empresarios con estudios hasta preparatoria o bachillerato o
menos.

Los empresarios con estudios de licenciatura, normal o carrera técnica se tiene 17.8% en promedio
en el pais para 2012, sin embargo, nos interesan observar las tendencias a partir del 2008. La
primera que aumentan los porcentajes de participacion sobre todo en las Regiones 1y 3, ésta ultima
en menor medida y en mayor medida en las Regiones 4 y 7. La segunda observacién con una
tendencia descendente en las Regiones 3 y 5. La tercera cuestion es que se mantiene constante el
porcentaje de participacién en la Region 6.

Por ultimo, los microempresarios con estudios de maestria y/o doctorado se tiene 0.6% en promedio
en México, sin embargo, en las regiones que reportan porcentajes similares que incluso se observan
tendencias ascendentes y de manera mas significativa en el caso de las Regiones 1 y 2, en menor
medida en el resto de las regiones, s6lo en la Region 6 con una tendencia descendente y en la Region
7 se conserva su porcentaje de participacion con 0.8%.

Dentro de los motivos para emprendedor un negocio se tiene: 1) Por tradicion familiar o porque
lo heredd, 2) porque encontr6 una buena oportunidad, 3) para obtener ingresos y porque no habia
oportunidad de empleo, 4) por estar sobrecapacitado para un empleo y porque eran mal pagados, 5)
para complementar y mejorar el ingreso familiar, 6) para poder ejercer su ofico, carrera o profesion,
7) porque no tenia experiencia, escolaridad o capacitaciéon para desempenar el empleo y; 8) para
tener un horario flexible.

Los motivos de emprender algtin negocio y la escolaridad se tienen sin respaldo escolar. En primer
lugar cerca de la mitad (46.7%) de ellos para complementar y mejorar los ingresos familiares, se
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colocan por arriba de este porcentaje las Regiones 1 y 6. En segundo lugar con 18.0% porque fue
la Ginica manera que tuvo para obtener un ingreso y no habia oportunidad de empleo, por arriba
de este porcentaje las Regiones 2 y 4. En tercer lugar para ejercer su oficio una décima parte se
coloca por arriba de este porcentaje las Regiones 4, 6 y 7, esta tiltima regioén con una participacion
muy significativa del 40%. Por ultimo, en cuarto lugar los motivos por tradicion familiar o porque
heredé con 6.3% y el mismo porcentaje porque tenia dinero y encontrd una buena oportunidad, en
la primera opcion por arriba de este porcentaje se encuentran las Regiones 1, 5y 7, en la segunda
opcién o ultima con una participacion significativa del 20%, donde se representan las Regiones 2 y
5. También es importante decir que sélo en la Regién 7, que incluye el Distrito Federal se registra
20% el motivo de emprender un negocio porque estaba sobrecapacitado para el desempefio de
algun empleo y estaban mal pagados y, en menor porcentaje con 5.0% en la Region 6.

Los motivos para emprender un negocio y con estudios basicos o estudios obligatorios que incluye
hasta estudios de preparatoria o bachillerato se tiene que el motivo de mayor importancia también
para complementar y mejorar los ingresos familiares se coloca por arriba de éste porcentaje las
Regiones 1y 5. En segundo lugar con 16.0% porque fue la inica manera que tuvo para obtener un
ingreso y no habia oportunidad de empleo, por arriba de este porcentaje s6lo la Region 7. En tercer
lugar para poder ejercer su oficio o carrera con 11.0% por arriba de este porcentaje las Regiones 2
y 4. En cuarto lugar por tradicion familiar o lo hered6 con 6.3% y por arriba de este porcentaje las
Regiones 2,4 y 6.

Grafica 1

Eduacion basica y motivos de emprender el negocio por regiones
socioecondémicas en México 2012

60.0

Region 1 Region 2 Region 3 Region 4 Region 5 Region 6 Region 7
M Tradicion familiar o heredd W Complementar y mejorar el ingreso
W Buena oportunidad M Ejercer su oficio, carrera o profesion

W Obteneringresos y no habia oportunidades de empleo M No experiencia, escolaridad, capacitacion para un empleo

Sohrecapacitado para un empleo y mal pagados Horario flexible

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos de la ENAMIN 2012

Los motivos de emprender un negocio con estudios de licenciatura, normal o carrera técnica se
tiene el motivo de mayor importancia con 49.0% es para complementar y mejorar los ingresos
familiares se colocan por arriba de éste porcentaje las Regiones 3 y 5. En segundo lugar con 15.3%
porque fue la iinica manera que tuvo para obtener ingresos y no habia oportunidad de empleo, por
arriba de este porcentaje sélo la Region 7. En tercer lugar para poder ejercer su oficio o carrera
con 11.1% por arriba de este porcentaje las Regiones 4 y 6. En cuarto lugar la opcion por tradicion
familiar o porque lo heredd con 6.0%, por arriba de este porcentaje las Regiones 1, 2 y 4.

Los motivos de emprender un negocio con estudios de maestria y/o doctorado también con 37.0%
para complementar y mejorar los ingresos familiares se coloca por arriba de éste porcentaje solo la
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region 7. En segundo lugar con 15.2% porque fue la tinica manera que tuvo para obtener ingresos
y no habia oportunidad de empleo e igual porcentaje para poder ejercer su oficio o carrera, donde
aparece en la penultima respuesta se coloca por arriba de este porcentaje solo la Region 3 y por
ultimo, para poder ejercer su carrera o profesion se ubican las Regiones 2, 4 y 6 (ver gréfica 2).

Gréfica 2

Motivos de emprender el negocio y estudios de maestria y/o
doctorado por regiones econémicas en México 2012
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Fuente: Elaboracién propia con los datos de la ENAMIN 2012

EXPERIENCIA, ORGANIZACION DEL TRABAJO Y PERTENENCIA EN LAS ASOCIA-
CIONES DE NEGOCIOS

Con relacién al personal del negocio por regiones socioeconoémicas se tiene: 1) Los trabajadores
asalariados y los socios (en ambos se incluye trabajo a destajo, por comisién o porcentaje) y 2)
La opcioén de familiar o no, sin pago. En su conjunto prevalece la estructura de los trabajadores
asalariados en todas las regiones socioecondémicas a excepcion de la Region 1, donde se observa una
estructura mayoritaria por familiares o no sin pago para los afios 2008 y 2012.

El tipo de contrato es verbal o por escrito, donde se observan una tendencia ascendente significativa
porque después de ser de tipo verbal para el 2008, ya para 2012 se tiene una fuerte presencia de
contratos de tipo escrito en todas las regiones socioecondémicas y de manera mas significativa en la
Region 1 (ver grafica 3).

Graéfica 3

Tipo de contrato en los negocios por regiones socioeconémicas
en México 2008-2012
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos de la ENAMIN, 2008 y 2012
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La experiencia que se adquiere en el micronegocio o actividad que realizé en su conjunto las 7
Regiones socioeconémicas muestran una tendencia ascendente con mas de la mitad del personal
con una respuesta afirmativa acerca de la experiencia con una diferencia de 14.5% mayor para el
ultimo afos de analisis. A reserva de la Region 1, que s6lo mostré una diferencia de 2 puntos entre
los porcentajes de los afios 2008 y 2012, con 52.7% para éste tltimo afo.

El negocio o actividad cerca del 100% son de un solo duefio en la totalidad de las regiones
socioeconomicas sin variacion.

La forma de asociacién de los negocios entre familiar, no familiar o ambas por regiones
socioecondmicas se tiene las asociaciones de tipo familiar que pierden representatividad en el
escenario de cada una de las regiones con las apreciaciones siguientes: Para el afio 2008, los negocios
con una asociacion familiar representan hasta tres cuartas partes y para 2012, sdlo representan una
quinta parte. Segundo con una tendencia descendente de mas del 50% y de manera mas significativa
en las Regiones 1y 7. Tercero en las asociaciones de tipo no familiar se adquiere una tendencia
ascendente significativa con mas del 50% en las 7 regiones, sobre todo en la Region 1. Por tltimo,
en las asociaciones mixtas, es decir, familiares y no familiares se observa que en la Regién 1, un
incremento de 1.7%. Mientras que en el resto de las regiones con incrementos de 3.1% a excepcion
en la Region 7, con 5.0% de representatividad en este tipo de asociaciones (ver grafica 4).

Grafica 4
Formas de asociacidn de los negocios por regiones
socioeconomicas 2008-2012
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Fuente: Elaboracion propia con base en los datos de la ENAMIN, 2008 y 2012

En su totalidad los negocios casi nadie forma parte de las asociaciones gremiales como son: 1)
Locatarios, tianguistas o similares; 2) Transportistas o taxistas; 3) Camara de Comercio Industrial
y; 4) Asociaciones profesionales, entre otras. Sin embargo, con la escasa participacion en las
asociaciones gremiales de locatarios y/o tiangueros se observa en todas las regiones socioeconémicas
una pequena tendencia ascendente al pasar de 2.2 a 2.6% en 2008 y 2012 respectivamente. El caso
especifico de la Region 7, es vital destacar su considerable participacion en éste rubro ya desde 2008,
con 8.6% y pasaa 7.4% para 2012, que incluso continua siendo considerable en comparacién con el
resto de las regiones. Las asociaciones de transportistas o taxistas tienen una tendencia descendente
en todas las regiones e incluso parecen tener un comportamiento homogéneo sobre todo en las
Regiones 2, 3, 4, 5y 6. Mientras en la Region 1, por su parte, experimenta un menor descenso y un
mayor descenso en la Region 7, con 1.4% después de haber registrado 2.0% en 2008 (ver grafica 5).
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Gréfica 5

Asociaciones gremiales y regiones socioecondmicas de
los negocios en México 2008-2012
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Fuente: Elaboracién propia con base en los datos de la ENAMIN, 2008 y 2012

INFRAESTRUCTURA DE LOS NEGOCIOS Y SU EXISTENCIA PARA TRABAJA

La formalidad e informalidad de los negocios son dos modelos totalmente diferentes, si se hiciera la
analogia con automdviles, cada automoévil ofrece una particular logica de operacion. Por ejemplo:
los automoviles convencionales operan muy diferente a los automaviles hibridos y los automoviles
con transmisién estandar operan diferente a los de transmision automatica. Los conductores
observan el valor caracteristico que ofrece cada vehiculo con su modo de operar, es decir, como los
mecanismos se relacionan unos con otros para crear beneficios al conductor.

En el caso de los modelos de negocio con relacion a la formalidad e informalidad en México, el
primero no necesariamente estd mas estructurado que el segundo, la razén de que ambos pueden
tener caracteristicas similares, pero al momento de generar valor para el cliente es lo que hace la
diferencia. Por ejemplo, en el primer caso se puede ofrecer mayor satisfaccion en el servicio para
el cliente y no siempre para el segundo caso de la informalidad por las comodidades que estan
implicitas para el propietario.

Por ultimo, los negocios informales le atribuyen en mayor medida su propuesta de valor al bajo
precio ofrecido al consumidor ante la competencia y ligados principalmente a la infraestructura
con la que cuenta el negocio. Sin embargo, dejar a un lado una propuesta de valor que te brinde
mayores beneficios como consumidor no Gnicamente en el precio sino que es evidente que las
diferencias en emprender un negocio formal o informal son caracteristicas que en México generan
una competencia desleal.

La infraestructura de los negocios para 2008, en primer lugar se tiene con 27% los negocios en su
domicilio con o sin una instalacién especial y se coloca por arriba de este porcentaje las Regiones
1, 2, y 4, sin embargo, con una tendencia descendente en este indicador en todas las regiones
socioecondmicas. En segundo lugar deimportancia con 19.2% para quienes tienen tiendas, accesorias
o tendajon y con una tendencia ascendente con 29.1% para 2012, por arriba de este comportamiento
se tiene las primeras cuatro regiones e igual con tendencias ascendentes en cada una de las regiones
socioecondmicas. En tercer lugar, en el domicilio del cliente con 17.0% en promedio y por arriba
de este promedio las Regiones 6 y 7. Sin embargo, con una tendencia descendente significativa para
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cada una de las regiones a excepcion de la Region 3, que se mantiene constante su porcentaje de
13 puntos para los aflos 2008 y 2012. Por ultimo, es importante mencionar el caso de los talleres de
servicios y de reparacion con una tendencia ascendente al pasar de 2.9 a 9.2% en éstos afios antes
indicados (ver grafica 6).

Cuenta con un local para trabajar en su negocio por regiones socioeconémicas en México 2008-2012
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Grdfica 6

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos de la ENAMIN, 2008 y 2012

Al indagar sobre cuantas personas trabajan en el negocio se tiene que cerca de la mitad contest6 que
siempre ha trabajado solo e incluso por encima se coloca la Region 1. También, una tercera parte
declar6 cuantas personas trabajan en el negocio e igual en todas las regiones se colocan por arriba
de este porcentaje a excepcion en la Region 7, que es menor pero con una tendencia ascendente en
el nimero de trabajadores. También, cerca de una cuarta parte registré que no tuvo trabajadores
en el 2008 y 2012.

Con relacién al tiempo que tiene a cargo del negocio se optd por la clasificacion de 1 a9 afos; de 10
a 19 afios y de 20 afios y mas. Desde luego que el total es el producto del comportamiento de cada
una de las regiones socioeconémicas son cerca de la mitad de 10 a 19 aflos y casi una cuarta parte
de 20 afios y mas. Sin embargo, resulta de interés mostrar el comportamiento de los negocios mas
recientes de 1 a 9 aflos con una participacion de 10.0 a 13.0% con mayor representatividad en las
Regiones 2 y 4.

La antigiiedad con la que cuentan los negocios en términos generales se tiene relativamente pocos
aflos de operacion porque cerca de la mitad inicia a operar a partir de 1982 a 2006 y otro tanto del
2007 al 2012.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Del analisis de la base de datos se puede concluir que los negocios se caracterizan por lo siguiente:

Primero conforme aumenta la edad de los empresarios se incrementa la participacion en las
actividades de los micronegocios, esto se debe, en gran medida, por el aumento de la esperanza de
vida y la longevidad de las personas que atin requieren de su trabajo para llegarse del recurso de los
ingresos para la familia. Segundo la mayoria de los empresarios (3 cuartas partes) tienen estudios
basicos o de educacion obligatoria. Tercero cerca de la mitad de los micronegocios son de corto
plazo, es decir, menos de 20 afios de operacion. Cuarto de las caracteristicas que se seleccionaron
para observar los modelos de negocios se encontr6é que la organizaciéon del negocio con relacion
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al recurso humano pasa de ser familiar a no familiar y el contrato de ser verbal a escrito. Quinto la
infraestructura logica del modelo del negocio se tiene una tendencia a la formalidad e informalidad
en el primer caso mediante el establecimiento de tiendas y la informalidad mostro un cambio
importante en el modelo al ofrecer los servicios en el domicilio del cliente y en el domicilio propio
del microempresario sin infraestructura especial. En sexto lugar los motivos de apertura y la
propuesta de valor al cliente, los emprendedores como tales parten de la légica del negocio y de una
oportunidad observada en el mercado centrada en el cliente, mientras que los microempresarios
mexicanos en su mayoria no entran en el método de un emprendedor, sino por intereses de tipo
personal y son para complementar el ingreso familiar.

Por ultimo se recomienda establecer la innovacién como factor central no sélo en la apertura de los
negocios sino en el proceso mismo de la creacion de valor. Es importante que los microempresarios
mexicanos disefien sus modelos de negocios con un enfoque a cubrir una necesidad en el mercado
y mas atn observar las oportunidades que cada segmento de mercado expone y que se deberian de
aprovechar por medio de la innovacién.
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RESUMEN

Se realiz6 una investigacion descriptiva transversal no experimental, enfocada en las pequefas y mediana empresas (PY-

MES) en Mexicali, Baja California; consideradas como un sector con un amplio potencial para poder confrontar algunos
problemas pero a la vez importantes por su participacion en la actividad econémica y su capacidad para generar empleo,
teniendo un impacto en el desarrollo de México, con el objetivo de determinar si entre los factores de cierre de este tipo
de empresas, se encuentra la carencia de implementacion de la planeacion estratégica. El instrumento de medicion que
se aplico fue un cuestionario con un Alfa de Cronbach de 0.857 a una muestra de 90 empresas, la informacién obtenida
se procesd y analizé estadisticamente. Los resultados muestran que dentro del sector PYME en la localidad se tiene una
marcada resistencia a invertir tiempo y esfuerzo a la realizacién del diseno de la planeacion estratégica, sin embargo se
deben realizar acciones que les ayude a sacar adelante la operacion y lograr su permanencia por periodos mas amplios,
logrando asi su prosperidad y consolidacion.

Palabras clave: Planeacién estratégica, estrategia, PYMES.

ANTECEDENTES

En la actualidad no se ofrece un panorama atractivo para el crecimiento tangible de las empresas y

esto es derivado de las condiciones juridicas, tecnoldgicas y laborales presentes que rigen nuestro
mercado nacional. Esas son una de las causas por las que nuestra percepcion hacialo que representan
las economias de otros paises nos causa gran admiracién y terminamos por actuar a favor de ellas,
entre los paises latinoamericanos mas admirados se encuentran las economias de Chile, Argentina,

Uruguay, y Brasil.

Sin embargo tenemos la posibilidad de que nuestra economia pueda crecer, con plena seguridad,
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a través de las PYMES, en virtud de que representan una oportunidad para reducir los niveles de
desempleo. Ademas su éxito no reside en las caracteristicas singulares de cada pequefa o mediana
empresa, radica en la cantidad de PYMES existentes en los mercados. Las cuales en su conjunto,
contribuyen al crecimiento del Producto Interno Bruto de cualquier pais con un aporte mayor que
el registrado por las corporaciones o empresas grandes.

En México el camino comenzd a ser trazado en 2002 con la creacion de la subsecretaria de la pequena
y mediana empresa (DiarioPyme, 2008) dependiente de la Secretaria de Economia y que tiene
como tarea principal disefiar, fomentar y promover herramientas y programas para el desarrollo,
consolidacion y creacion de la micro, pequefia y mediana empresa. El plan desarrollado por el
pais a fin de lograr un desarrollo y consolidacién del sector PYMES, esta basado en cinco pilares
y objetivos los cuales son: manejar la economia de forma transparente, mejorar la competitividad
global del pais, promover una forma de desarrollo participativo, asegurar un desarrollo armonioso
y crear las condiciones propias para un desarrollo sustentable del pais.

La politica publica del pais orientada a las PYMES vy dirigida por la Subsecretaria PYME, no se
basa solo en el otorgamiento de crédito o de financiamientos a las empresas, como muchos pueden
pensar. Sin lugar a dudas un paso acertado en la creacion y desarrollo de la politica PYME en el pais
fue el entender que las empresas requerian atencion diferenciada, en funcién no solo de su tamafo
y sector, si no en base a sus objetivos, estrategias y a la propia capacidad de la empresa.

JUSTIFICACION

El desarrollo econémico de México se ve afectado por la expansion del libre mercado, la eliminacién
de politicas proteccionistas, la liberalizacién y la volatilidad de los mercados financieros. Las PYMES
participan en estos fendmenos, como resultado de la globalizacién y apertura econémica que han
experimentado la mayoria de los paises; todo esto obliga a las empresas a cambiar sus esquemas
de trabajo, a buscar nuevas formas de produccion, subcontratacién y asociacion, que les permita
mayor flexibilidad y competitividad ante las transnacionales y multinacionales que convergen en el
mercado.

A nivel internacional estas empresas tienen una amplia participacién en la economia ya que
representan el 95% de total de las empresas de acuerdo a datos de la Organizacién para la
Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE). A nivel Nacional la participacion es similar, de
acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI) en base al censo
econdmico 2009 el 99% de los establecimientos son micros, pequefios y medianos los cuales
demandan acciones para impulsarlos y ser mas competitivos ya que es indudable la participacion
de estas empresas en el PIB y el empleo. De acuerdo a los tres tltimos censos econémicos se puede
determinar que por tamafo de las unidades econdmicas, este tipo de empresas predominan en el
total de empresas, con minimas variaciones, resaltando el aumento en estrato de pequena, como se
muestra en el cuadro 1.

Cuadro 1: Participacion de las empresas por tamafio

Censo

Micro

Pequefia

Mediana

Grande

1999

95.7%

3.1%

0.9%

0.3%

2004

95.0%

3.9%

0.9%

0.2%

2009

94.8%

4.2%

0.8%

0.2%

Fuente: Elaboracién propia con datos de los censos econémicos INEGI (2009)

Sin embargo estas empresas siguen enfrentando un entorno dificil, principalmente por la crisis
econdmica a nivel mundial y por la competencia desmedida, por lo que las empresas buscan




mantenerse en el mercado, siendo necesario hacer un analisis para identificar los factores que
inciden en su permanencia, asi como la correcta implementacion de herramientas que soportan el
llevar una adecuada administracién de sus recursos.

Soriano (2005) refiere que los indices de mortandad de las Pymes son muy altos en cualquier
economia o pais que se analice. La pregunta importante es: ;Por qué se produce esta voluminosa
desaparicion de empresas? Las respuestas a esta pregunta se dividen en dos grandes grupos. Las que
dan los duefios de las estas empresas y las que ofrecen los analistas empresariales. Para los primeros,
las razones del alto indice fracaso es necesario atribuirlas a fuerzas externas a las empresas, que
actian en el entorno econoémico, politico y social: escaso apoyo oficial, deficientes programas de
ayuda, casi inexistentes fuentes de financiamiento, excesivos controles gubernamentales, altas tasas
impositivas, alto costo de las fuentes de financiamiento disponibles y similares. El segundo grupo de
respuestas, las de los analistas empresariales, aun tomando en consideracion el entorno negativo en
que operan estas empresas, se orienta mas a encontrar las causas del fracaso en las propias PYMES
y en particular, en la capacidad de planeacion y gestion de sus responsables.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A pesar del gran numero de PYMES que existen en este Pais y en Mexicali dando empleo a una
parte importante de la poblacién y una gran participacion en el PIB, se tiene que gran parte de ellas
fracasan debido a su mala administracién, dentro de la cual se encuentra la planeacion estratégica.
Por ello es importante que quien tiene un negocio cuente, desde un principio, con las herramientas
basicas para encauzarlo adecuadamente. Ademas debe estar preparado para que, cuando crezca, lo
haga sanamente. Tener una idea de la empresa a futuro permitira, desde sus inicios, una adecuada
toma de decisiones (Molina, 2006).

HIPOTESIS

Con base al problema planteado y al conocimiento de la situaciéon de las PYMES se determiné
la siguiente hipotesis: La pequefia y mediana empresa no establece un proceso de planeacion
estratégica, que le permita estabilidad, crecimiento y permanencia en el mercado.

OBJETIVO.

El objetivo de esta investigacion es determinar si entre los factores de cierre de las PYMES de
Mexicali, Baja California se encuentra la carencia de implementacion de la planeacion estratégica.

MARCO REFERENCIAL
DEFINICION DE ESTRATEGIA

D’Aveni (1996) senala que existen diversas teorias, modelos y técnicas que definen la estrategia
y su campo, ejemplo de estas son las competencias estratégicas y el modelo de fuerzas de Porter
(1999), sin embargo, ninguna estrategia es sustentable, ya que el cambio en las organizaciones
se presenta al desarrollar las situaciones y contextos actuales en lo que se conoce como esfera de
influencia, presion competitiva, configuracién competitiva y sistemas de poder. Dentro de la esfera
de influencia se encuentran las alianzas a través por ejemplo de licencias, o franquicias a las que se
les llama “posiciones delanteras”.

Porter define la estrategia “como la creacién de una posicion singular y valiosa que requiere un conjunto
de actividades diferentes al de los otros competidores. La esencia de la estrategia radica en decidir que no se
va a hacer”(Porter, 1999). La vision a largo plazo de cualquier empresa debe ser mantenerse en el mercado
para posteriormente crecer, en el caso de las micro y pequefas empresas es esencial el mantenerse en el
mercado, por lo que la administracion de las mismas implica tomar decisiones inmediatas o en el corto
plazo. Tal como lo define Longenecker, Moore, Petty y Palichh (2010) “Una estrategia es en esencia un
plan de accion que coordina los recursos y compromisos de una empresa para mejorar su desempefio” Lo
que implica acciones y actividades a realizar en el corto plazo.




El mercado no es un sistema predecible sino que es inestable y cualquier equilibrio que se alcance
en el largo plazo es el resultado de una gran cantidad de adaptaciones de corto plazo, lo cual para
el mercado representa su fortaleza (Drucker, 2003). Por tanto es importante el determinar como
se formula una estrategia competitiva que ayude en el crecimiento o expansion de la empresa en
mercados globalizados.

ADMINISTRACION ESTRATEGICA

Hofer (1978) define a la administracion estratégica como el arte, la técnica y la ciencia de formular,
implementar y evaluar las decisiones, a través de las actividades que realizan las empresas para
alcanzar sus objetivos. La administracion estratégica implica tener conciencia del cambio que se
presenta en el entorno diariamente, lo que implica no solamente enunciar intenciones sino plantear
objetivos medibles y alcanzables, proponiendo acciones especificas y conociendo las necesidades de
recursos humanos, fisicos, financieros y tecnoldgicos para llevar esas acciones a cabo. Esto significa
ademads solidez en el trabajo, ya que toda la organizacion se movera en busca de objetivos comunes
aplicando unas estrategias también comunes.

El proceso de administracién indica que la organizacion debe preparar planes estratégicos y después
se debe actuar conforme a ellos. Toda empresa sin importar el tamafio que tenga, debe realizar una
administracion estratégica para formular estrategias sobre las operaciones diarias, cumpliendo asi
sus metas y objetivos. Cuando la empresa es pequefia es necesario que realice estrategias ya que
estas le brindardn ayuda para obtener buenos resultados en el mercado.

PLANEACION ESTRATEGICA

En 1997, Donnelly, menciona que la planificacion estratégica, es una herramienta por excelencia
de la gerencia estratégica, la cual consiste en la bisqueda de una o mds ventajas competitivas de la
organizacion y la formulacion y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o preservar sus
ventajas, todo esto en funcién de la mision y de sus objetivos, del medio ambiente y sus presiones y
de los recursos disponibles.

Sallenave (1991), afirma que “La planificacién estratégica es el proceso por el cual los dirigentes
ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un dominio de la alta gerencia, sino un
proceso de comunicacién y de determinacion de decisiones en el cual intervienen todos los niveles
estratégicos de la empresa”.

La planeacion estratégica observa la cadena de consecuencias de causas y efectos durante un
tiempo, relacionada con una decision real o intencionada que tomara el director. La esencia de la
planeacion estratégica consiste en la identificacion sistematica de las oportunidades y peligros que
surgen en el futuro, los cuales combinados con otros datos importantes proporcionan la base para
qué una empresa tome mejores decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los
peligros. Planear significa disefiar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo.

Las caracteristicas de esta planeacion son que: es original, es conducida o ejecutada por los mas altos
niveles jerarquicos de direccion, establece un marco de referencia general para toda la organizacion
en la cual se maneja informacién fundamentalmente externa, normalmente cubre amplios periodos
y su parametro principal es la efectividad. (Contreras, 2001).

CARACTERISTICAS GENERALES DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA
CONCEPTO DE EMPRESA

La empresa es una organizacion econdmica de produccion de bienes y servicios para un mercado
especifico, cuyo objeto primario o fin ultimo es la obtencion de utilidades para sus duefios. De
acuerdo con Ferrell, Hirt y Ferrell (2010) las empresas mediante sus actividades ofrecen productos
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que proporcionan satisfaccion y beneficios a las personas. La empresa de cualquier sector
industrial, comercial, financiero, sin importar su tamafo ya sea micro, pequefia o grande es un
factor fundamental para el desarrollo social y econémico (Rodriguez, 2010).

CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Existen varias formas para clasificar a las empresas atendiendo a diversos aspectos, tales como
su tamano, capital invertido, activos, nimero de empleados, ingresos obtenidos entre otros. Por
tamano las empresas pueden clasificarse como grandes, medianas, pequefias 0 micro empresas.

Para caracterizar a la pequenia empresa se han desarrollado mas de cincuenta definiciones, que
varian segun el pais (Anzola, 2010). Segun los elementos a considerar y el tamafio es relativo en
funcidn al sector, programas y politica del gobierno y la situacion especifica. Una pequeiia empresa
es un negocio de la iniciativa privada que opera en forma independiente, que no domina frente a su
competencia y que tiene un maximo de empleados (Ferrell et al, 2010). En esta definicion el tamafo
de pequena esta en funcion del numero de empleados y del dominio o participacion del sector al
que pertenece.

Dependiendo del pais varian los elementos y criterios para clasificar a las empresas por tamaio, los
rangos de numero de empleados para la pequefia empresa fluctiian de 10 a 100 empleados en los
paises de América Latina, en Estados Unidos no existe el tamafio de microempresa. En los estudios
que realiza la Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL) se menciona como
limitante, el hecho de no poder hacer comparativos de datos, porque la definicién de PYMES varia
de un pais a otro por rangos de tamano. En Estados Unidos los apoyos se enfatizan en la pequena
empresa, ya que la tendencia establece el fortalecimiento a la misma, por ser una alternativa para
la recuperaciéon de la economia. En cambio los programas en América Latina se centran en las
pequeias y medianas empresas, sin establecer diferencias significativas en su analisis y soluciones
especificas, su caracterizacion esta en funcion al nimero de empleados y ventas anuales, se les
conoce por su acronimo de Pymes (Anzola, 2010).

Debido a la diversidad de opiniones que existen en relacion a la clasificacion de las empresas, el
gobierno mexicano decidi6 emitir laley para el desarrollo de la competitividad de la micro, pequena
y mediana empresa, publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 30 de Diciembre de 2002,
en la que estableci6 la clasificacion en funcién del nimero de empleados y de acuerdo al sector
economico al que pertenezca. Se les conoce o denomina por su acrénimo MIPYMES, también se
utiliza indistintamente PYMES, considerando que estd incluida la micro empresa. En 2009 se realizé
una modificacién ala clasificacion, de acuerdo a la Secretaria de Economia el cambio intenta evitar
la discriminacién y ampliar el acceso a programas de apoyo, la estratificacion se realiza con base al
nimero de empleados y ventas anuales, como se muestra en el siguiente cuadro 2.

Cuadro 2: Criterios de estratificacién

Estratificacion
Tamano Sector Rango de numero Rango de monto de Tope méaximo
de trabajadores ventas anuales (mdp) combinado*
Micro Todos Hasta 10 Hasta $4 4.6
Pequeiia Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta $100 9.3
Industria y servicio Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta $100 95
Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 235
Servicios Desde 51 hasta 100 hasta $250
Industria Desde 51 hasta 250 Desde $100.01 hasta $250 250

Fuente: Diario oficial de la federacion 25 de Junio de 2009




PROBLEMATICA ACTUAL DE LA MICRO, PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA

Para Hernandez y Sanchez (2010) la existencia de debilidades de caracter estructural que padecen
las MIPYMES sigue afectando a su supervivencia y competitividad. El escaso habito de gestion
del conocimiento y del capital humano, falta de planeacion, personal no calificado, dificultad para
obtener financiamiento, son entre otros aspectos, los que dificultan y limitan su desarrollo.

Estas empresas fracasan por un concepto empresarial inadecuado, inexperiencia o incompetencia
administrativa e incapacidad para hacer frente al crecimiento (Ferrell et. al. 2010), debido a que
no planean, siendo empresas reactivas al entorno y seguidoras de los lideres de su industria; la
capacidad de administrar, supervisar y controlar es muy restringida paralelamente, sus condiciones
administrativas no le dan solidez financiera y no son sujetos de crédito de forma expedita asi
como accesible. A pesar de los problemas coyunturales anteriores estas empresas tienen ventajas
estructurales que se deben aprovechar, para convertirlas en detonadoras de empleo, desarrollo
regional, que impacten en la distribucién del ingreso, el bienestar y la estabilidad social; tales como:
facilidad de creacion e instalacion, capacidad para atender nichos de mercado, flexibilidad en los
costos para adatarse a demanda cambiante, rapidez en la toma de decisiones, amplias posibilidades
de ocupacién informal familiar y femenina.

METODOLOGIA

La investigaciéon que se presenta es no experimental, con un disefio de tipo transeccional o

transversal. Esta investigacion es no experimental en virtud de que no existe una manipulacién
de las variables, lo cual es una de las caracteristicas de este tipo de investigacion de acuerdo a lo
establecido por Hernandez & Fernandez (2006) que definen ala investigacion no experimental como
cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a
los sujetos o las condiciones. Seiialando que en un estudio no experimental se observan situaciones
ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador.

Asimismo el disefio es de una investigacion transeccional o transversal, es decir, los datos se
recolectaron en un solo momento, es decir en un tiempo tnico, con el propédsito de describir las
variables y posteriormente analizar su interrelacion.

PROCEDIMIENTO

La metodologia empleada para el desarrollo de esta investigacion se efectu6 en dos etapas, en la
primera parte se llevo a cabo la revision y analisis de bibliografia en libros, revistas, periodicos,
bases de datos y documentos electrénicos relacionados con el tema de estudio, con base a esa
revision se elabord el marco de referencia y el establecimiento de la hipdtesis de investigacion. En
la segunda parte se realizé un estudio de campo, mediante la aplicacién de un cuestionario a las
personas a cargo de la administracion y funcionamiento de las empresas, el cual se elaboré tomando
como referencia la informacion obtenida en la revision documental. En esta fase una vez elaborado
el instrumento se llevo a cabo su pilotaje para determinar si la estructura, validez y confiabilidad
eran adecuadas. Después de esta prueba se hicieron correcciones al instrumento principalmente de
forma, el cual una vez modificado, se aplico a los empresarios que cumplieran con las caracteristicas
del objeto de estudio. Una vez aplicadas las encuestas a los participantes de la investigacion, los
datos fueron capturados y analizados a través de pruebas estadisticas con el sistema estadistico
SPSS.

INSTRUMENTOS Y MUESTRA

Elinstrumento de medicién que se elabor6 para medir las variables fue un cuestionario, constituido




en su mayoria por preguntas cerradas con respuestas de opcion multiple. Sin embargo aparecen
algunas preguntas abiertas para tener un conocimiento de los datos generales de las empresas
consultadas.

El instrumento del cuestionario se aplicé a noventa empresas que actualmente ya no permanecen
en el mercado, siendo los participantes los propietarios, administradores, contadores o encargados
que operaban estas empresas ya que son estos quienes tienen el conocimiento y la experiencia de
las operaciones, recursos, informacion y conocen la forma en que se toman las decisiones sobre
su funcionamiento. Los informantes son personas relacionadas con el tema de investigacion
conocedoras y con amplia experiencia en la actividad que desempefaban, lo que proporcioné
validez y confiabilidad a los datos recabados.

CONFIABILIDAD

Se determind la confiabilidad del instrumento de medicion a través del Alfa de Cronbach arrojando
un resultado de 0.857, por lo cual se considera que el instrumento y sus resultados son confiables.

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion se presenta el analisis de los resultados obtenidos en la aplicacién del instrumento:

Figura 1: Escolaridad
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En lo que se refiere al grado de escolaridad del propietario o principal accionista de la empresa el
44.4% son profesionistas, 18.5% cuenta con estudios a nivel secundaria, 14.8% cuenta con estudios
de preparatoria, 14.8% cuenta unicamente con primaria, y un 7.4% con estudios de posgrado. La
mayoria cuenta con estudios profesionales lo que les ayuda a manejar mejor la empresa y tener una
vision para aplicar adecuadamente los factores administrativos que puedan impulsar la estabilidad
y permanencia de la empresa.

Figura 2: Afos de Operacion de la empresa
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Laantigiiedad delas empresas varia desde uno hasta 6 afios de actividad, predominando las empresas




que tienen 4 anos con un 23%, 19% con 2 afos, 13% aquellas con 1 y 6 afos respectivamente y
10% con 2 y 5 aflos de operacion. Esto respalda lo establecido por Soriano (2005), acerca de que la
mayoria de estas empresas dejan de operar en los primeros cinco afos.

Figura 3. ;Planeaban con frecuencia en la empresa?
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Se puede observar que el 55% de los propietarios lleva a cabo un proceso de planeacién para su
empresa, sin embargo un alto porcentaje deja de lado esa actividad lo que trae como consecuencia
una administracion sin herramientas que sirvan de apoyo para la continuidad del negocio, siendo
un 45% esta proporcion.

Figura 4: ;Posee manuales de organizacién?
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Solo el 40% de las empresas poseen manuales de organizacion por lo cual el 60% restante puede
que no conozca con certeza sus responsabilidades y actividades que debe desarrollar situacion
alarmante para la operacion de la empresa, por lo cual la gerencia debe establecer normas y controles
administrativos, los cuales deberan quedar por escrito y es precisamente a través de los manuales de
organizacion que se pueden establecer dichas normas y politicas.

Figura 5: ;Se implementan politicas y estrategias en la empresa?

70%
60%
50% -
40%
30% -
20% -
10% -
0% -

58%

mSi

B No

Elaboracion propia




Un 42% de las empresas carecen de la actividad de elaboracion de politicas y estratégias por lo que
esa es una de las causas de que no se cuenten con lineas de accién dentro de las empresas para su
correcta implementacion, siendo solo el 58% las empresas las que tienen un enfoque en el proceso
de elaboracién de politicas y estrategias.

Figura 6. ;Considera relevante implementar una planeacion estratégica para evitar el cierre del
negocio?
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Se tiene plenamente identificado con un 36% que la falta del manejo de la planeacion estratégica,
es la causa del cierre de las empresa, lamentablemente se tiene el precedente de la repercusion que
trae consigo el no implementarlo, pero tampoco se ve un interes por efectuar el proceso y revertir
la situacion a la que se pudiera enfrentar.

CONCLUSIONES

En un entorno como el actual, cada vez mas competitivo, es importante disponer de herramientas

que permitan anticipar el posible fracaso de una empresa, por las graves consecuencias que tal
hecho puede llevar consigo, no sélo para sus propietarios, sino también para otros agentes con los
que mantiene relaciones de tipo laboral, comercial o financiero. Derivado de la investigacion, se
pudo observar que de todas las empresas analizadas la mayoria de ellas solo estuvieron en operacion
por cuatro afos, lo que implica que no estaban realmente posicionadas en el mercado y todas las
empresas tenian un control mayoritario de tipo familiar.

Dentro de los factores que propiciaron la falta de continuidad y permanencia de las PYMES se
encontro la falta de planes de accion enfocados a su organizacion. Otro de los factores detectados,
en orden de importancia, son los problemas derivados a la falta de la elaboracion de manuales
organizacionales, lo que genera que haya un desorden en las actividades que se realizan en las
empresas, lo cual también se aprecia dada la falta de experiencia en el negocio.

Otra situacion detectada fue el relacionado con la administracion; al tratar de que los empresarios
fueran mas explicitos en este concepto, expresaron que se trataba de problemas en cuanto a toma
de decisiones y a la falta de capacidad con que afrontaron las situaciones que se les presentaban.

Los siguientes problemas fueron una consecuencia de lo anterior: La tendencia de los empresarios
es la de no planear, mantener empresas reactivas a la situacion de su entorno; manifestando una
muy restringida capacidad de administrar, supervisar y controlar, sus condiciones administrativas
no le dan solidez financiera y no son sujetos de crédito de forma expedita asi como accesible. Por
lo tanto un aspecto mds a considerar es que los empresarios no realizaban la siguiente actividad:
planeacion estratégica, por lo que habra que considerar esta situaciéon como un detonante mas del
cierre y falta de permanencia de las empresas. En este sentido las empresas no dan la importancia
debida ala aplicacion de las herramientas administrativas para el desarrollo y mantenimiento de sus
actividades, esto puede traer consecuencias muy serias, debido a que la forma en que se desarrollan
los negocios hoy en dia a cambiado radicalmente donde el uso de las herramientas administrativas
de apoyo es vital. Se sigue percibiendo por parte de los empresarios un rechazo a la realizacion de
una correcta planeacion estratégica, ya que lo consideran indtil, una pérdida de tiempo y muchas
de las veces de dinero, arriesgando su patrimonio en un futuro por la no aceptacion de implementar
estrategias en sus organizaciones.




RECOMENDACIONES

Con base en los resultados y conclusiones de esta investigacion se presentan las siguientes

recomendaciones para un mejor desempefio de este tipo de empresas:

-Las empresas tienen que realizar planeacion estratégica formal para ser reactivas a los cambios en
el entorno y establecer estrategias que les ayuden a permanecer en el mercado.

-Los empresarios antes de iniciar la operacion de su negocio deben llevar a cabo una adecuada
planeacion de las actividades que se realizaran, los controles con los cuales deben de cuidar cada
operacion que se desarrollara, asi como la elaboracion de manuales de procedimientos.

-Asimismo es vital que las empresas analicen a través de diversas herramientas financieras su
informacion derivada de las operaciones de la empresa, para una mejor toma de decisiones sobre
la administracién de sus recursos principalmente los de tipo financiero ya que tienen un impacto
directo en la liquidez de la empresa necesaria para mantenerse en operacion.
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RESUMEN

Existen estudios que muestran la percepcion de directivos, clientes y empleados sobre las practicas de Responsabilidad

Social Corporativa (RSC) y su impacto favorable en indicadores organizacionales. También se ha estudiado la direccién
socialmente responsable desde la perspectiva de alumnos y docentes, sin embargo, se desconoce si existe una diferencia
sobre este topico en una institucién educativa de nivel superior. A continuacidn se presenta una propuesta para evaluar la
percepcion de la direccion socialmente responsable apoyada por el Balanced Scorecard (BSC), desde la perspectiva de do-
centes y alumnos de una institucién de nivel superior. La muestra estara conformada por voluntarios pertenecientes a las
carreras administrativas de Contaduria, Administracién y Finanzas, de una instituciéon educativa de nivel superior. Para
medir la percepcion de los docentes y alumnos sobre la direccion socialmente responsable se utilizard la escala PRESOR
(Godos-Diez & Fernandez, 2011), para evaluar el apoyo del BSC, se disefiara y validard una cuestionario de 8 preguntas.
Silos resultados son favorables esperamos encontrar que tanto docentes como alumnos estdn conscientes de la necesidad
de actuar socialmente responsable a partir de una planeacion estratégica.

Palabras clave: Responsabilidad Social Corporativa, Responsabilidad Social Empresarial, Balanced Scorecard, Cuadro de

Mando Integral

ANTECEDENTES

La RSC esta presente en los directivos organizacionales que buscan una ventaja competitiva y

mejorar su posicion, también se encuentra en los temas abordados en las instituciones de educacion
superior, debido a que permite a las organizaciones mitigar los problemas de su entorno y beneficiar
de forma mutua a sus grupos de interés. Los estudios indican que el efecto en las organizaciones
al adoptar practicas de RSC, se refleja en una ventaja competitiva e imagen positiva, sin embargo,
para un mejor resultado deben formar parte de un plan estratégico, que vincule los objetivos
organizacionales con indicadores de facil comprension para todos los grupos de interés.

Los estudios indican que para un mejor resultado de las practicas de RSC, estas deben ser adaptadas
a las caracteristicas de cada organizaciéon y alinearse a sus objetivos, en un plan estratégico.
También existen estudios que muestran la percepcion de los directivos, clientes y empleados sobre
las practicas de RSC y su impacto en indicadores organizacionales, sin embargo, se ha encontrado
poco sobre la percepcion de docentes y alumnos de una institucién de estudios a nivel superior en
relacidn a la direccidn socialmente responsable.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una institucién de educacion superior debe estar enfocada y preparada para habilitar y capacitar
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a las personas que ocuparan los puestos de direccién dentro de una organizacion. Pues son los
directivos, quienes deben reconocer la necesidad de tener un comportamiento ético e implementar
practicas de RSC, con la intencion de lograr una ventaja competitiva mientras contribuyen en la
mejora de su entorno social.

También son los directivos quienes necesitan utilizar herramientas que faciliten la gestion de
estrategias encaminadas a crecer, mejorar y lograr una ventaja competitiva. Pero se desconoce
cémo perciben la direccién socialmente responsable los docentes y alumnos de instituciones de
nivel superior, y si consideran el BSC como una herramienta de gestion estratégica que apoya la
implementacion de practicas de RSC.

OBJETIVO

Evaluar la percepcién de la direccion socialmente responsable apoyada por el BSC, desde la
perspectiva de docentes y alumnos de una institucion educativa de nivel superior.

JUSTIFICACION

Aunque el tema de la RSC ha sido estudiado desde la perspectiva de los directivos, empleados,
docentes y alumnos, se desconoce cudl es la percepcion de los docentes y alumnos de una institucion
educativa de nivel superior sobre la direccion socialmente responsable. Conocer cdmo se percibe la
direccién socialmente responsable, desde la perspectiva de docentes y alumnos de una institucion
educativa de nivel superior, permitira realizar ajustes en los programas educativos, son la intencién
de formar mejores directivos.

Se han encontrado estudios donde se muestra que las acciones de RSC pueden incluirse en un plan
estratégico, y que se obtienen mejores resultados cuando sus indicadores se encuentran alineados
al BSC de una organizacion, sin embargo, no se ha demostrado que este tipo de aprendizaje este
ocurriendo a nivel universitario. Si los alumnos y docentes de nivel superior, desconocen que medir
la perspectiva financiera, del cliente, de los procesos internos y de aprendizaje y crecimiento a través
del BSC puede mover a una empresa hacia adelante en términos de responsabilidad social, entonces
nuestra investigacion puede contribuir a retroalimentar a los directivos de la institucion educativa
para tomar las medidas que consideren necesarias.

MARCO REFERENCIAL
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

Desde que Bowen (1953) formuld el concepto de responsabilidad social, enfatizo el acto voluntario
que ella representa, sin embargo, debido a los ajustes que ha tenido este constructo y los beneficios
obtenidos, puede catalogarse como obligacion para aquellas organizaciones que quieren obtener
una ventaja competitiva.

A partir del 2001 la Comision de Comunidades Europeas ha considerado que las organizaciones
denominadas socialmente responsables, buscan ir mas alld del cumplimiento de sus obligaciones
juridicas e invierten en el capital humano, en su entorno y en sus relaciones con sus grupos de
interés (CCE, 2001). Las obligaciones derivadas de sus operaciones son de tipo legal, ético, nacional
e internacional (De la Cuesta & Valor, 2003), por lo tanto una organizaciéon puede ser llamada
responsable cuando asume su compromiso ante la sociedad e informa de las actividades internas y
externas que realiza para dar cumplimiento de ello (Argandoiia, 2007).

Durante el desarrollo de nuestra propuesta se considerara como RSC al grupo de obligaciones y
compromisos, legales y éticos, nacionales e internacionales, adquiridas por una organizacién con
los grupos de interés, derivados de sus actividades y operaciones, y el reconocimiento de su impacto
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en el ambito social, laboral, medioambiental y en los derechos humanos (De la Cuesta & Valor,
2003).

Para una mejor comprensién de RSC, necesitamos conocer la Piramide de RSC establecida por otro
lado Carroll (1991), quien clasificé las responsabilidades de las organizaciones como econdmicas,
legales, éticas y discrecionales, donde se resalta que el aspecto econdmico es la razon de ser de las
empresas (Turker, 2009).

Figura 1. Pirdmide RSC

N
Responsabilidad
Filantropica
>
Resposabilidad Etica
Responsabilidad Legal

<

Resposabilidad Economica

Fuente: Carroll, 1991

La piramide de RSC Carroll (1991) considera como obligaciones econémicas: la maximizacion
de las ganancias, mantener una fuerte posiciéon competitiva, mantener un alto nivel de eficiencia
operativa y ser consistentemente rentable. La perspectiva econdmica de la RSC establece que los
negocios estan obligados a lograr sus objetivos (Argandofa, 2007), obtener ganancias (Friedman,
1970), mantener un crecimiento econémico, satisfacer las necesidades de los consumidores (Carroll,
1979; Maignan & Ferrell, 2000) y procurar el bien comtn (Argandoia, 1998).

El enfoque legal de la RSC describe que las organizaciones deben cumplir su responsabilidad
economica dentro del marco legal (Carroll, 1979; Friedman, 1970; Garriga & Melé, 2004; Maignan
& Ferrell, 2000), promover la proteccion de los derechos humanos (Garriga & Melé, 2004), dando
cuenta del cumplimiento de esas responsabilidades ante los empleados, quienes son los mas
directamente afectados por la responsabilidad de la empresa (Argandoiia, 2007). Las organizaciones
estan legalmente obligadas a proporcionar bienes y servicios que satisfacen las necesidades de los
clientes con los requisitos legales minimos, cumpliendo con las leyes y politicas establecidas por
el gobierno federal, estatal y local (Carroll, 1991). Las organizaciones cumplen su responsabilidad
ética cuando satisfacen las expectativas de la sociedad, respetan las normas éticas y morales, evitan
que las normas éticas comprometan los objetivos corporativos y van mas alld del cumplimiento de
leyes y reglamentos (Carroll, 1991). La piramide de RSC de Carroll (1991) considera dentro de la
responsabilidad filantrépica, la participacion voluntaria de gerentes y empleados en actividades de
caridad dentro de su comunidad local, apoyar proyectos que mejoran la calidad de vida, prestar
asistencia a las instituciones educativas publicas y privadas.
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Figura 2. Indicadores de practicas de RSC
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ESCUELA DE POSICIONAMIENTO

La realizacion de practicas de RSC internas y externas, como una estrategia organizacional que
favorece la obtencion de una ventaja competitiva, se basa en la escuela de posicionamiento. Esta
escuela que se presentd a mediados de los afos 70, tiene como pilares la economia, la organizacién
industrial y la literatura de la estrategia militar de Sun Tzu que data desde el 400 a.c. (Mintzberg
& Lampel, 1999). Segtn Porter uno de los principales exponentes de esta escuela desde 1980, la
estrategia de una organizacion debe estar fundamentada en su posicion (Labarca, 2008).

La escuela de posicionamiento indica la necesidad de evaluar los elementos con que cuenta una
organizacidn para competir y lograr un mejor rendimiento. Este tipo de pensamiento estratégico es
conveniente para los directivos de organizaciones estructuradas, que tienen un rendimiento simple,
estable y consolidado, debido a que garantiza la cuantificacién de beneficios, costos, ganancias y
pérdidas (Wigodski, 2007). Ademas también puede beneficiar a las empresas segmentadas y
globales, al permitir evaluar sus procesos internos.

Cualquier organizacién que busque una ventaja competitiva puede adaptarse a este tipo de liderazgo
con la finalidad de producir cambios graduales en su organizacion.

La literatura de esta escuela crecié en todas las direcciones incluyendo grupos estratégicos, la
cadena de valor, las teorias de juegos y otras ideas, pero siempre con una inclinacién analitica. Esta
escuela estima que el analista es el elemento clave para definir el rumbo de la organizacién, y que los
cambios organizacionales deben darse de forma gradual y frecuente (Alvarez, Bolafios, & Lopez).

Mintzberg establece que la escuela de posicionamiento estd fundamentada en las siguientes
premisas:

o Las estrategias de la organizacién son posiciones genéricas comunes e identificables en el
mercado.

o El contexto econdmico y competitivo de la organizacion es el mercado.

o Las estrategias genéricas deben estar basadas en un calculo analitico de las condiciones
existentes.

» El analista tiene un rol relevante en el proceso de formacion de estrategias, es el encargado de
presentar sus calculos a los directivos y controlar las posibles alternativas.
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o La estructura del mercado impulsan la estructura de la organizaciéon mediante estrategias de
posicidn.
BALANCED SCORECARD

Por otro lado el BSC, es una herramienta estratégica que permite implementar mejoras y realizar
aumentos en las areas de desarrollo de productos, procesos, clientes y mercados consideradas para
algunos directivos como criticas (Scaramussa, Reisdorfer, & Ribeiro, 2010). Esto es posible porque
traduce la estrategia organizacional en objetivos, unidades de medicién e iniciativas faciles de
comprender por el personal involucrado.

Segtin Kaplan & Norton (2007), para alcanzar el objetivo principal del BSC, las organizaciones
deben llevar a cabo cuatro procesos orientados a la gestion estratégica.

Esclarecer y traducir la vision a través de un consenso, de tal forma que los empleados que actien
conforme a las acciones establecidas.

Comunicar y educar, establecer metas, vincular las recompensas e indicadores de desempeno.

Planificar, formular metas y objetivos, alinear las iniciativas estratégicas, asignar recursos y establecer
el orden de las iniciativas.

Finalmente durante el proceso de retroalimentacién y aprendizaje estratégico, la organizacion se
ocupa de articular la vision compartida, retroalimentar a los responsables sobre los logros obtenidos
y facilitar la revision de la estrategia contra lo aprendido.

Los procesos que integran el BSC consiguen de forma aislada y combinada asistir a los directivos
organizaciones durante la vinculacién de los objetivos estratégicos de largo plazo con las acciones
de corto plazo (Kaplan & Norton, 2007). Para Kaplan & Norton, el BSC satisface las siguientes
necesidades ejecutivas:

Integrar en un informe los indicadores que no se estin cumpliendo conforme a la agenda
competitiva de la organizacidn, esto permite mejorar la perspectiva del cliente al reducir los tiempos
de respuesta, una mejora en la calidad, reforzar el trabajo en equipo, reducir el tiempo de entrega de
nuevos productos y establecer una gestion de largo plazo.

Considerar todas las mediciones operacionales en su conjunto, lo que facilita determinar si un drea
tuvo mejoras a expensas de otra.

El BSC esta integrado por cuatro perspectivas la financiera, clientes, procesos internos, de

aprendizaje y crecimiento, las cuales se describen a continuacion:

PERSPECTIVA FINANCIERA

La perspectiva financiera busca dar respuesta a la interrogante, para tener éxito financiero, ;cémo
deberian vernos nuestros clientes?, de ahi que su objetivo sea mostrar a los directivos de una
organizacién, la manera en que las estrategias seleccionadas e implementadas, contribuyen a la
generacion de un valor econdmico e incremento en los siguientes indicadores, valor de mercado dela
empresa y ganancia de los socios (Scaramussa et al., 2010). Debemos recordar que la responsabilidad
primaria de las organizaciones es obtener ganancias (Friedman, 1970) y maximizarlas (Carroll,
1991). Una organizacién alcanza sus objetivos cuando mantiene una rentabilidad constante que
impacta en su desempefo y posicién con sus competidores.

Segun Kaplan y Norton (Kaplan & Norton, 2005), las otras perspectivas del BSC vienen por afiadidura
y estan sujetas a los objetivos financieros de la organizacion, de ahi que las medidas establecidas
dentro de cualquier estrategia deberdn mostrar un incremento en el desempefio financiero. Dicho
incremento debe darse a un largo plazo y estar incluido en los objetivos de este tipo, ademas debe
considerar las acciones relacionadas con los clientes, procesos internos, personal y sistemas de la
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organizacion.

Como el BSC esta sujeto a la perspectiva financiera, para su desarrollo se requiere una conversacion
inicial entre el directivo de la organizacién con el responsable del area financiera, este didlogo debe
incluir un crecimiento en los ingresos, la reduccion de costos y la utilizacion de activos (Scaramussa
et al.,, 2010).

Kaplan & Norton consideran que las organizaciones deben buscar entre sus metas financieras,
sobrevivir, tener éxito y prosperar, ademas de medir los siguientes indicares, flujo de caja, crecimiento
trimestral de las ventas e ingreso operacional por division, mayor participacion de mercado y ROE
(Kaplan & Norton, 2005).

PERSPECTIVA DE LOS CLIENTES

En cambio desde la perspectiva de los clientes, se busca dar respuesta a la siguiente cuestion, para
lograr nuestra vision, ;como deberian vernos nuestros clientes?, esto permite entender el negocio a
través de la mirada o percepcion que tienen los clientes tienen del mismo, lo cual se realiza mediante
una medicion de la capacidad de la organizacion para retener y satisfacer las necesidades de ellos.

Ahora bien la medicién del nivel de retencién y satisfaccion de los clientes permite evaluar los
logros histéricos de estos indicadores con la finalidad de determinar su grado de avance para
proyectar a futuro su imagen, el costo beneficio y penetracion en el mercado. Se debe recordar que
la satisfaccion de los clientes depende del valor propuesto por la organizacion, el cual depende de
la calidad, precio, relaciones e imagen reflejada en el valor de transferencia del proveedor al cliente.

Segiin Kaplan & Norton (2005), desde la perspectiva del cliente las organizaciones deben
formularse las siguientes metas, creacion de nuevos productos, acelerar su capacidad de respuesta,
establecer relaciones con proveedores preferentes y alianzas con clientes. Mientras los indicadores
organizacionales que se deben considerar desde esta perspectiva son porcentaje de ventas de
nuevos productos, porcentaje de ventas de productos propietarios, entregas a tiempo (establecidos
por los clientes), participacion en compras de clientes clave, evaluacion clientes clave y cantidad de
esfuerzos de ingenieria cooperativos.

Lograr los objetivos formulados desde la perspectiva de los clientes depende en gran medida de la
generacion de ingresos y de valor, reflejados en la perspectiva financiera. La tendencia actual en las
organizaciones es orientar los procesos organizacionales a los clientes, cuando anteriormente se
concentraban en sus capacidades internas, la actuacion del producto y la innovacién tecnoldgica.
Cuando una organizaciéon no comprende las necesidades de sus clientes, se arriesga a que sus
competidores ofrezcan productos y/o servicios mejor alineados con las preferencias de los clientes,
de ahi la necesidad de ofrecer productos y servicios que realmente sean valorados por los clientes
(Kaplan & Norton, 2009).

PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS

Por otra parte la perspectiva de procesos internos se plantea la siguiente interrogante, para satisfacer
a nuestros accionistas y clientes, ;en qué procesos del negocio debemos sobresalir?, de ahi que su
respuesta integre objetivos e indicadores asociados a los procesos clave de una organizacién, de los
cuales dependen la satisfaccion y expectativas de accionistas y clientes.

La perspectiva de los procesos internos puede ser desarrollada después del establecimiento de los
objetivos e indicadores desde el punto de vista financiero y de los clientes. Al seguir esta secuencia
es posible alinear las actividades clave con la satisfaccion de clientes y accionistas.

La secuencia légica del BSC permite una alineacién estratégica total de procesos criticos con
objetivos, satisfaccion de clientes y accionistas con indicadores financieros entre los que destacan
las ventas, medidas de calidad, rendimientos, produccién y tiempos de ciclo, de esta manera los
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requerimientos externos de los clientes generan los procesos internos de la organizacion (Kaplan &
Norton, 2009).

La cadena de valor es otra herramienta que permitira a la organizacion redisefiar e innovar sus
procesos, ademas de esclarecer las areas de oportunidad donde puede lograrse una mayor ventaja
competitiva. Estas dreas de oportunidad pueden representar la mejora o reingenieria de procesos,
la reduccion de costos o cambios en el uso de activos.

Los resultados obtenidos del proceso analitico de la percepcion de los procesos internos deben
reforzarse y darse a conocer, con la intencién de promover la mejora de los procesos.

Por otra parte, la percepcion de procesos tiene como objetivo analizar la rotacion del personal y
las areas de capacitacion, dotacion de conocimientos y desarrollo de habilidades requeridas por el
personal para un mejor desempeno, de estar forma podran ajustarse los intereses de la gestion de
recursos humanos con los objetivos organizacionales futuros.

También la lealtad del personal hacia la organizacién puede incrementarse al identificar e
incrementar las habilidades de los empleados.

Cuando se esclarezcan los indicadores desde la perspectiva de procesos se requiere precisar el origen
del proceso con la intencién de comprender su fuente y evitar la confusién de resultados obtenidos

en procesos relacionados.

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE

Finalmente la perspectiva de aprendizaje busca dar responder la interrogante, para lograr nuestra
visién, ;como sustentaremos nuestra capacidad para cambiar y mejorar?, para encontrar esta
respuesta, una organizacion necesita buscar en los objetivos e indicadores, la capacidad que poseen
para adaptarse a los cambios. Esta realidad puede representar la capacidad del personal para
ajustarse a un nuevo entorno competitivo, la asimilacion y apropiacion de la tecnologia que apoye
la toma de decisiones y una disposicién cultural al cambio.

Para garantizar el mejor desempefio de los procesos, la satisfaccion de los clientes y accionistas,
los directivos deben tomar decisiones financieras a largo plazo, que promuevan la capacidad del
personal, de los sistemas y la tecnologia. Esto representa una inversion en el desarrollo de las
competencias del capital humano, tecnologia y adquisicion de conocimiento.

COMO ALINEAR LAS PRACTICAS RSC AL BSC

Los directivos organizacionales saben que la medicién constante y a tiempo produce mejores
resultados, pues han aprendido que obtienen lo que miden (Kaplan & Norton, 2005). De ahi la
oportunidad que tienen las empresas socialmente responsables, dealinear susesfuerzosencaminados
aprocurar el bien comun de sus grupo de interés, en una estrategia que les permita obtener beneficios
a largo plazo. Esto a través de un plan de accion estratégico que indique quién, qué, cuando, dénde,
coémo y por qué su organizacion realiza actividades de RSC, con el objetivo de lograr una ventaja
competitiva mientras se benefician empleados, accionistas, clientes, proveedores, medioambiente y
la comunidad en general. Es por ello que los planes de RSC requieren un pensamiento estratégico
global y con una perspectiva mas amplia por parte de sus directivos (Crawford & Scaletta, 2005).

Por cual podemos considerar que el BSC o cuadro de mando integral es una herramienta reconocida
que puede asistir a los directivos organizacionales en la gestion estratégica, al permitir alinear las
practicas de RSC internas y externas con factores mercado externo, valores y comportamientos
(Crawford & Scaletta, 2005).

Debido a diversidad de las practicas de RSC adoptadas por los directivos, ademas de la amplia
gama de valores y preocupaciones corporativos que abarca, incluyendo reputacion, transparencia,
impacto social, comportamiento ético, rentabilidad econémica y el bien de la sociedad civil, se
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requiere incluirlas en las perspectivas del BSC, al igual que sus indicadores y sus objetivos, con la
finalidad de medir sus resultados. La tabla 1, muestra ejemplos de indicadores y objetivos de RSC

desde las perspectivas del BSC.

Tabla 1. Indicadores de RSC alineados al BSC

Perspecti- Indicadores de RSC Objetivos del nivel de rendimiento o tasa de mejora
vas del requerida
BSC
Financiero | Ahorro en el consumo de ener- Reduccion anual de la huella energética de los nuevos
gia de los principales productos productos
Medicion del consumo directo de ener- Uso de energia 100% renovable
gia desglosado por fuentes
Aumento / disminucién de las ganan- Porcentajes
cias retenidas al final del periodo
Interno Reducir el numero de accidentes, dafios laborales, nime- | 0 incapacidades, lesiones y muertes, o enfermedades
ro de victimas alargo plazo
mortales relacionadas con el traba-
jo (incluidos los subcontratistas)
Total de emisiones de gases de efecto invernadero Reduccién anual
Incidentes y multas por incumplimien- 0 incidentes o multas
to de las leyes y reglamentos
Personasy | Implementar politicas, directrices y procedimientos para | Numero de trabajadores indigenas
Conoci- hacer frente a las necesidades de los pueblos indigenas
miento
Unidades empresariales que estan operando o tienen Ntmero de empleados formados en las practicas
previsto operar dentro o alrededor de areas protegidas de gestion ambiental
Cliente Implementar politicas para ex- No al trabajo infantil
cluir la mano de obra infantil
Contratar proveedores comprometidos con el Uso de productos organicos
cuidado y preservacion del medio ambiente

Fuente: Crawford & Scaletta, 2005

METODOLOGIA

Esta propuesta de investigacion considera desarrollar un estudio de tipo cuantitativo, descriptivo,

transversal y no experimental, a una muestra compuesta por estudiantes y docentes de instituciones
de nivel superior, pertenecientes a las carreras administrativas de contaduria, administraciéon y
finanzas.

El método para la recoleccion de datos sera la encuesta, mediante la aplicacion de la Escala PRESOR
desarrollada por y validada por Godos (2011). Esta encuesta se compone de 16 preguntas que
contiene una respuesta de tipo likert con una escala del 1 al 7. Para medir la percepcién de la
importancia de utilizar y alinear el BSC, se disefiara y validara una encuesta de 8 preguntas sobre las
perspectivas financiera, de clientes, de procesos internos, de aprendizaje y crecimiento.

Se realizara un analisis estadistico univariado, bivarido y correlacional. Se utilizard el paquete
estadistico SPSS version 19 para el analisis de datos.

Se presentard el protocolo ante las autoridades universitarias y se solicitard la colaboracion voluntaria
de los participantes, para aplicar las encuestas en los salones durante el horario de clase con permiso
de los docentes.

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

;Existe una diferencia entre la percepciéon de docentes y alumnos de una institucion educativa de
nivel superior sobre la direccién socialmente responsable?
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sExiste una diferencia entre la percepcion de docentes y alumnos sobre la RSC apoyada por el BSC
y su contribucién en el logro de una ventaja competitiva?

;Existe una diferencia entre la percepcion de docentes y alumnos sobre la mediciéon del BSC, y
como puede mover a una empresa hacia adelante en términos de responsabilidad social?

Hipotesis
H: Existe una diferencia entre la percepcion de docentes y alumnos de una institucion educativa de

nivel superior sobre la direccién socialmente responsable.

H, Existe una diferencia entre la percepcion de docentes y alumnos sobre la RSC apoyada por el
BSC y su contribucién en el logro de una ventaja competitiva.

H; Existe una diferencia entre la percepcion de docentes y alumnos sobre la medicion del BSC, y
cdmo puede mover a una empresa hacia adelante en términos de responsabilidad social.

RESULTADOS Y DISCUSIONES

Debido a que esta investigacion se encuentra en proceso de desarrollo, todavia no contamos con

resultados, sin embargo, si estos son favorables nos permitird conocer como conciben la direcciéon
socialmente responsable, las personas que estan preparando a los futuros profesionistas, entre
quienes se encuentran los nuevos directivos. Ademas de ello podremos determinar si el tema de
la direccion socialmente responsable, resulta importante para los mismos estudiantes, en caso de
no existir una congruencia, esperamos que los resultados puedan contribuir a realizar los ajustes
necesarios en la ensefianza y promocién de la RSC desde las instituciones educativas de nivel
superior.

Debido a que el BSC es una herramienta para facilitar la gestion de estratégica, se espera que los
participantes conozcan su aplicacion, sus perspectivas y la consideren ttil para medir los resultados
y el impacto de las actividades de RSC. Finalmente esperamos que tanto docentes como alumnos
consideren que el uso del BSC se ajusta a cada tipo de organizacion que quiere medir su desempeiio,
mientras procura el bien comun de sus grupos de interés y logra una ventaja competitiva.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La implementaciéon de practicas de RSC requiere una directiva ética, si es en las instituciones

educativas de nivel superior donde se estan formando a los futuros directivos, entonces las
autoridades académicas deben vigilar que el desarrollo de un pensamiento socialmente responsable
ocurra desde las aulas.

Las bondades que la RSC trae para la empresa y sus grupos de interés, pueden ajustarse a la directriz
estratégica de cada organizacion mediante la aplicacion del BSC como herramienta que soporta
la planeacion y medicion de los indicadores. Pero se necesita que los programas académicos
contribuyan al desarrollo de competencias que promuevan la responsabilidad social.

La RSC ha sido traducida como un circulo virtuoso entre la empresa y la sociedad, de esta misma
manera el BSC se traduce un ciclo de medicién y control de estas bondades, lo que se traduce en
una mayor ventaja competitiva para los estrategas de una organizacion.

Se recomienda realizar esta investigacién en una institucién y posteriormente comparar los
resultados obtenidos con instituciones localizadas en la misma ciudad. Ademas se propone que
esta investigacion sea realizada con directivos de organizaciones reconocidas como socialmente
responsables, con la intencién de conocer si ellos consideran que la RSC apoyada por el BSC
contribuye a lograr una ventaja competitiva.
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RESUMEN

Productos Kragstos es una empresa dedicada a la produccién de dulces con un enfoque a los dulces derivados de frutas

naturales, dulces, chicles y productos de confiteria que no sean de chocolate. El problema que se detecté dentro de dicha
empresa es que no se lleva a cabo un control especifico para cada drea de produccién, no hay un orden, y se va producien-
do seguin sea necesario, ocasionando esto un stock de inventario de un solo producto que va quedando almacenado. Es
por ello que es de suma importancia la realizacion e implementacién de un sistema de costo, pues la determinacién del
Costo Unitario resulta una herramienta primordial para la correcta toma de decisiones y el buen funcionamiento de la
empresa, asi como para una mejor utilizacion y aprovechamiento de recursos. Neuner, John J.W (2007) define el sistema
de contabilidad de costos como:“Una serie de formularios o modelos de diarios, mayores, asientos e informes administra-
tivos integrados dentro de una serie de procedimientos, de tal manera que los costos unitarios puedan ser determinados
rapidamente y ser usados al adaptarse las decisiones de la gerencia”. Es preciso tener en cuenta que el costo de produccion
es uno de los indicadores mds importantes a considerar en las instituciones para ejecutarla y realizarla. Por lo tanto, mien-
tras mas eficiente sea la labor de éstas, menos recursos se invertiran en su produccion y, por consiguiente, menor sera la
cuantia de los costos para Kragstos.

Palabras Clave: Contabilidad de Costos, Sistema de Contabilidad, Empresa, Empresas Industriales, Empresas comerciales,

Empresas de Servicio.

ANTECEDENTES

Desde hace mas de 6000 afos en la region que ahora se denomina Irak, aparecié uno de los primeros

testimonios de la utilizacion de la contabilidad. Se destacé por su complejidad por el conocido
cédigo Hammurabi, de unos 3700 anos de antigiledad y que contenia abundante contenido de
leyes y normativas sobre el derecho civil y el derecho penal, asi como distintas regulaciones sobre
el comercio, la explotacion agricola, y el funcionamiento de los créditos. Este mismo codigo, exigia
a los comerciantes de la zona la utilizacién obligatoria de un registro y un riguroso orden de las
actividades econdmicas. Es por ello que hoy por hoy es de suma importancia el no pasar por alto el
c6digo Hammurabi y considerarlo como el antecedente de la contabilidad por excelencia.

A mediados del presente siglo, la contabilidad ha ido evolucionado a pasos agigantados en primera
instancia gracias ala aparicion del ordenador electronico, pues mediante este se ha reforzado el papel
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de la contabilidad matricial. Desarrollada rapidamente a mediados de la década de los cincuenta,
hasta fechas actuales. La contabilidad entendida en su sentido tradicional constituia la inica fuente
de datos de que se disponia en la empresa, su fuente por otra parte era muy limitada a causa de la
imposibilidad de llevar a cabo manualmente numeraciones de operaciones aritméticas elevadas. El
empleo del ordenador electrénico abre nuevos horizontes a la ciencia y a la técnica contable.

Una vez generado conciencia de lo importante que es el obtener conocimientos, uso y manejo
de registros contables adecuados para todas y cada una de las empresas en el mundo; para ello se
otorgo el apoyo para el calculo y registro de sus costos de produccion a una Pequeiia y Mediana
Empresa (PYME) denominada Kragstos.

Productos Kragstos es una empresa dedicada a la produccion de dulces con un enfoque a los dulces
derivados de frutas naturales.

Fundada por el Sefior Leonardo Encinas Conzon, en el afio de 1984, actualmente ubicada en
Boulevard Ignacio Ramirez #126 Oriente, Ciudad Obregén Sonora.

En sus inicios, el nombre de la organizacion era “Alimentos del Noroeste”, debido a que se dedicaba
a la venta de alimentos adicionales a los dulces. Esta empresa fungfa como una empresa familiar
dedicada a producir dulces a base de tamarindo distribuidos dentro de la ciudad y adecuandose
bajo un giro industrial productora de alimentos, no especificindose en golosinas.

Después de dos afios de funcionamiento la empresa logré adquirir la primera maquina mezcladora
que agilizo6 el procesamiento de la materia prima permitiendo una mayor produccion y a su vez un
aumento en sus ventas.

Fue en los 90’s que con el cambio de politicas que se presento en el ramo, se tuvo que cambiar el
nombre por lo que se optd por lo que ahora se llama “Productos Kragstos”.

El empresario registr6 sus productos bajo este nombre con el fin de que los clientes tengan una
garantia y respaldo de los productos que adquiere bajo esta marca. Se utilizé para diferenciarse de
sus competidores con el slogan de la empresa “Caras y Gestos de Sabor”. En el logotipo su imagen
contiene una hormiga como personaje principal, pues se considera una especie trabajadora y la
empresa desea que sus clientes los identifiquen como una organizacién emprendedora.

La empresa se encuentra estructurada como un sistema, teniendo como pilar principal y tomador de
decisiones al empresario, encargado de la direccién con el apoyo de su Contador Publico, también
se encuentra el departamento de produccién actualmente conformado por 15 trabajadores, donde
los empleados constituyen la fuerza principal laboral para subsistir en el mercado y el ambiente que
lo rodea.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en la actualidad es de suma relevancia para todas las empresas en general llevar un manejo

y control de sus costos, debido a que es fundamental brindar un producto de calidad a un buen
precio, debido a la gran competencia laboral que se maneja en el mercado.

Asimismo una incorrecta aplicacion de estos factores acarrearia ala empresa a un declive financiero,
lo cual provocaria la extincién de la empresa en su caso mas grave.

Los principales problemas que manejan las empresas transformadoras donde se tiene que
determinar sus costos unitarios, es precisamente ese aspecto, no cuentan con un buen Sistema de
Costos, debido a que ni siquiera conocen con exactitud los elementos que determinan el costo y
asociado a ello el costo unitario.

El problema que se detecto dentro de la empresa Kragstos es que no se lleva un adecuado control
especifico para cada una de las area, en especial la de produccién debido a que se observo que
no existe un adecuado orden; Su mecanica se basa en producir segun sea el volumen necesario
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o el producto que se elija durante ese dia, ocasionando esto un stock en el inventario de un solo
producto que se va quedando almacenado.

El propietario de productos Kragstos manifiesto el interés por el sistema de costos a implementar
a su empresa el cual incluya todos los gastos directos e indirectos que pudieran afectar el costo
unitario del producto, como sueldos, costo de la materia prima, desperdicios entre otros, para el
apoyo en la toma de decisiones de la empresa.

En el drea de Ingresos y Egresos se observo que no se lleva un registro adecuado de las entradas
de efectivo, asi como de sus inversiones y gastos que se erogan en produccién y mano de obra,
ocasionando esto que el empresario desconozca cual es el producto que le genera mayor utilidad, y
cudl de ellos mayor gasto.

En el drea de produccion se observo que no existen documentos fuentes para la correcta
contabilizacion y control de los elementos del costo.

De ahi es que surge la interrogante por parte del Empresario ;Qué elementos compone el calculo
correcto del costo unitario?

Debido al cuestionamiento por parte del propietario se decidid realizar una investigaciéon acerca de
dichos componentes, asi mismo el calculo del costo unitario y el volumen adecuado de produccion
para la entidad.

MARCO DE REFERENCIA

A través de la referencia de los siguientes conceptos a mostrar es por medio de las cuales se

pretende generar una idea global de la materia de costos a aplicar en dicha investigacién para
la obtencion del analisis de los elementos del costo y el costo unitario de la produccién en una
empresa transformadora.

CONCEPTOS DE CONTABILIDAD DE COSTOS
Hansen, Don R. / Mowen Maryanne M. (2008)

“La contabilidad de costos es un hibrido de la contabilidad administrativa. Ofrece informacion
sobre la forma en que se pueden usar los costos de una compaifiia con fines internos y externos.
Cuando se emplea con fines de contabilidad financiera, se mide los costos de produccion y
ventas de acuerdo con los principios de contabilidad generalmente aceptados. Cuando se aplica
internacionalmente,brinda las bases para la planeacién control y toma de decisiones”.

Torres Salinas Aldo (2010)

“La contabilidad de costos es el conjunto de técnicas y procedimientos que se utilizan para cuantificar
el sacrificio econémico incurrido por un negocio en la generacion de ingresos o en la fabricacion
de inventarios”

Garcia Colin (2008)

“La contabilidad de costos es un sistema de informaciéon empleado para determinar, registrar,
acumular, controlar, analizar, direccionar, interpretar e informar todo lo relacionado con los costos
de produccién, ventas, administracion y financiamiento”

A la contabilidad de costos se le puede definir como el conjunto de técnicas para cuantificar la
informacion de la entidad con fines internos o externos, para con ello poder interpretar los costos
de fabricacion, ventas, financieros y administrativos.
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CONCEPTOS DE SISTEMA DE CONTABILIDAD DE COSTO
Neuner, John JJW. Tomo I (2007)

“Un sistema de contabilidad de costos, esta formado por una serie de formularios o modelos de
diarios, mayores, asientos e informes de diarios, mayores, asientos e informes administrativos
integrados dentro de una serie de procedimientos, de tal manera que los costos unitarios puedan
ser determinados rapidamente y ser usados al adaptarse las decisiones de la gerencia”

Torres Salinas Aldo (2007)

“Proporciona que ademas de la clasificacion de costos, es necesario conocer las diferentes formas
de costear la produccion. Como se ha mencionado, los costos pueden ser directos o indirectos. Sin
embargo existen diversos sistemas que clasifican los costos”

El sistema de contabilidad de costos ayuda a la clasificacion de los costos directos e indirectos,
el cual se encuentra conformado por mayores, registros contables y administrativos, para que los
costos puedan ser determinados con mayor practicidad.

OBJETIVOS DE UN SISTEMA DE CONTABILIDAD DE COSTOS
Gonzalez del Rio Cristobal, Ed. 11 Espafiol (2010)

“Los fines que persigue los sistemas de contabilidad de costos se pueden resumir en: el control
de las operaciones y de los gastos, informacion amplia y oportuna, y el fin primordial que es la
determinacion correcta del costo unitario”.

El principal objetivo de un sistema de contabilidad de costos es la determinacion del costo unitario
ya que este servira de base para fijar los precios de venta, le ayudara a la gerencia a una mejor toma
de decisiones.

CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

La empresa se define como una entidad conformada por personas, aspiraciones, realizaciones,
bienes materiales, capacidades técnicas y capacidad financiera. Todo ello le permite dedicarse a
la produccion, transformacion y/o prestacion de servicios para satisfacer con sus productos y/o
servicios, las necesidades o deseos existentes en la sociedad.

Las empresas o entidades econdmicas se clasifican de la siguiente manera:

EMPRESAS INDUSTRIALES

Son las que llevan a cabo actividades de obtencién o extraccion de recursos materiales para
convertirlos en satisfactorios de necesidad. Se pueden subdividir, en dos grandes grupos: industriales
extractivas y de transformacion.

Gonzaélez del Rio Cristobal, Ed. 11 Espaiiol (2010)

“Es aquella que tiene por objeto obtener el producto de la propia naturaleza (industria petrolera, la

minera en general, recursos renovables y agricultura, ganaderia, pesca, recursos no renovables)”.

Las empresas industriales son todas aquellas entidades que se enfocan en la transformacion de la

materia prima en un producto terminado.

EMPRESAS COMERCIALES
Gonzalez del Rio Cristobal, Ed. 11 Espariol (2010)

“Son las que sirven de intermediarias entre productores y consumidores de satisfactorios”
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Gonzalez del Rio Cristobal, Ed. 11 Espafiol (2010)

“Son aquellas que venden asesoria, asistencia, transporte, publicidad, implementacion de sistemas,
servicios publicos, etcétera”

Las entidades comerciales son aquellas que se dedican como intermediarias entre el productor o
fabricante y el consumidor final. Tomando en cuenta que esta no se dedica a la transformacion de
dicho producto.

COSTO.
Jesse T., Cecily A., Michael R. (2005)

“Valor en efectivo, o en algun equivalente de efectivo necesario para a la adquisicion de bienes y
servicios, ello se logra cumpliendo con un contrato desempefiando una funcién o un producto y
distribuyendo un producto”.

Garcia Colin (2008)

“Define el costo como el valor monetario de los recursos que se entregan o prometen entregarse a
cambio de bienes o servicios que se adquieren”

Esto indica que un costo es el valor cuantificable real por la fabricacion de bienes.

COSTO UNITARIO.
Charles T., George Foster, Srikant M. (2002)

“Costo calculado al dividir alguna cantidad de costos totales entre el nimero de unidades. También
se conoce como costo promedio”

Se puede llegar a la conclusion que un costo unitario es el valor monetario de la produccién unitaria
de un bien.

COSTO TOTAL
Segtin Garcia Colin Juan, Ed. 3ra. (2008)
“Es la suma del costo de producciéon mas los gatos de operacion”

Es el total de los costos de una linea de produccion el cual incluye la suma de fuerzas, compuesta
por materia prima, mano de obra y los gastos indirectos de fabricacion.

COSTO DE PRODUCCION
Garcia Colin Juan (2008)

“Es la suma de los tres elementos que lo integran (materia prima, mano de obra directa y cargos
indirectos); también podemos decir que es la suma del costo primo mas los cargos indirectos”.

El costo de produccion son todos los gastos incurridos en la fabricacion o transformacién de un
articulo o bien en la prestacion de un servicio.

MATERIA PRIMA.
Garcia Colin Juan, Ed. 3ra. (2008)

“Son los materiales que seran sometidos a operaciones de transformacién o manufactura para su
cambio fisico y/o quimico, antes que pueda venderse como producto terminados”.
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Cristobal del Rio (2004)

“Define que son los materiales que seran sometidos a operaciones de transformacién o manufactura
para su cambio fisico y/o quimica, antes de que puedan ser productos terminados estos a su vez se
dividen en materia prima directa y materia prima indirecta”.

La materia prima son todos los elementos que se incluyen en la elaboracion o transformacion
de un producto; ademas de ser el elemento principal para producirlo y por ello tiene que ser
perfectamente identificable ya que es el valor principal del costo de produccién.

GASTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
Jesse T., Cecily A., Michael R. (2005)

“Son cualquier costo de fabrica o de produccion que sea indirecto para la fabricaciéon de un producto
o para la prestacion de un servicio y, en consecuencia, no incluyen materia prima directa y mano
de obra directa”

Garcia Colin Juan, Ed. 3ra. (2008)

“Son el conjunto de costos fabriles que intervienen en la transformacién de los productos y que
no se identifican o cuantifican plenamente con la elaboracion de partidas especificas de productos,
procesos productivos o centros de costos determinados”.

Los gastos indirectos de fabricacion se pueden definir como elementos indirectos o adicionales a
un proceso de produccion.

OTROS COSTOS
Cardenas Népoles Raul, Ed. 5ta (2006)

“Comprende los casos fortuitos o de fuerza mayor como huelga, incendio, terremoto, inundacion,
etcétera’.

Los costos adicionales que surgen esporadicamente dentro del costo.

TECNICA PARA EVALUAR LAS OPERACIONES PRODUCTIVAS

Histéricos o Reales

Jesse T., Cecily A., Michael R. (2005)

“Costo incurrido en el pasado; el precio de compra contablemente registrado para un activo”

Son aquellos costos que sucedieron en un periodo de tiempo hacia el pasado.

SISTEMA DE COSTOS ESTANDAR
Charles T., George Foster, Srikant M. (2007)

“Lo define como un costo que se predetermina con cuidado y que se relaciona con unidades de
insumo o con unidades de produccién”.

Hansen R. & Maryanne Mowen. (2007)

“Los sistemas de costeo estandar se pueden utilizar tanto en las organizaciones de manufactura
como de servicio. Tanto los productos como los servicios emplean insumos tales como los materiales
directos, la mano de obra directa y los costos indirectos”
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El costeo estandar indica el precio estdndar y de cantidad dentro de la empresa para determinar un
estimado en los insumos a implementar dentro de una produccion.

OBJETIVO

Identificar los elementos del calculo del costo unitario al implementar un sistema de costos, el
cual permita gestionar y controlar los costos que se incurren, que asi mismo necesitan de una
informacion mas detallada y suficiente para tomar decisiones oportunas y optimizar la fabricaciéon
de los productos, los costos y los precios que se brindan al consumidor final.

METODO

El presente capitulo esta fundado por los siguientes apartados: Sujeto, Material y Procedimiento.

SUJETO

La empresa sujeta a investigacion es KRAGSTOS, enfocandose al area de produccion siendo esta la
mas importante a analizar. Dicha entidad se dedica a la produccion de dulces, chicles y productos
de confiteria que no sean de chocolate.

Se aplicd una encuesta para obtener el grado de conocimientos de la materia en cuanto a los
elementos que componen el costo de la produccién al equipo de 15 miembros de la entidad la cual
esta compuesta por el propietario el Sr. Leonardo Encinas Conzén y el Contador Publico Victor
Alonso Valenzuela Méndez, asimismo los trabajadores encargados del area de produccion apoyaron

en proporcionar la informacién necesaria para la investigacion que se realizo.

El organigrama de productos KRAGSTOS es el siguiente:

‘ GERENTE GENERAL

(Frogeetans)

Contabilidad
ADMINISTRACION
Supervisor de Supenasor da Produccidn
Elaboracidn {Empagque)

Obreno | Obrero | Obrera | Oirena |

| Obwero | Obrero | Obreno |

MATERIALES

La metodologia aplicada a esta investigacion esta sustentada por la revision de materiales de apoyo a
través de una previa investigacion sobre el tema, dando seguimiento a ello se realizé una encuesta a
las personas relacionadas con esta area. Con el fin de obtener informacion referente a los elementos
del costo ya que estos son de vital importancia para la determinacion del costo unitario, para ello
se requirio:
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o Previa investigacion sobre el tema.
o Disefo de encuesta.

o Evaluacion de la encuesta aplicada a la empresa.

PROCEDIMIENTO

Para desempenar con eficiencia dicha investigacion se requirié realizar una planeacion metodolégica
para la obtencién del analisis de los elementos del costo ya que a través de ellos se determina el costo
unitario del producto.

Los pasos a seguir como primer punto es analizar las caracteristicas de la empresa en la cual se
estudia a la misma en relacion a informacion relativa al promedio de articulos fabricados en cada
periodo, volumen de materia prima, promedios mensuales de venta de articulos terminados; todos
estos daos permitiran conocer los requerimientos del sistema de costos que deben implementarse;
también es necesario conocer la estructura organizacional ya que por medio de ella se estudiara el
organigrama, las funciones que desempena cada empleado, jerarquias y la relacién con los demas
departamentos; por otro lado el sistema contable en vigor es implorante que se conozca cada una de
las cuentas que intervienen en la contabilidad ya que este sistema se debe integrar a la misma; de la
misma manera es necesario conocer el presupuesto que existe para aplicarse a este sistema, también
es necesario estudiar la disponibilidad de los recurso humanos, técnicos y materiales; en este punto
se llevaron a cabo cuestionarios con informacién relativa al nimero de personas con que cuenta la
empresa, nimero de jornadas de trabajo de los obreros, sistemas de incentivos en vigor, etcétera.

El segundo paso es definir los objetivos que la fabrica pretende obtener al implementar un sistema
de control para la determinacion del costo unitario, los cuales pueden ser obtener informacién
oportunay veraz, controlar las areas de produccion, evitar desperdicios y sobre todo la determinacién
del costo unitario de cada uno de los articulos que se producen en ella.

Como tercer paso se determina la costeabilidad del sistema, lo cual abarca costos para implementar
el sistema y costos de operacion del sistema.

El cuarto paso es el establecimiento de alternativas de selecciéon ya que existe un sin numero de
opciones de sistemas que pueden implementarse, los cuales se realizaran con buenos resultados

para la misma.

El quinto paso comprende el estudio y analisis del flujo de las operaciones de produccién, dentro
de este se recopila informacion referente a estudio de la planta, se conoce ha detalle cdmo esta
constituida y distribuida.

Debe de quedar perfectamente claro durante este estudio: localizacién y distribucion de los
almacenes, de las lineas de produccién, y de la maquinaria y equipos accesorios.

También se hace un estudio de la materia prima y articulos terminados aqui es necesario conocer la
clase y numero de materias primas, la cantidad y clase de articulos que fabrica la empresa, etcétera.

Como sexto paso consiste en la adaptacion del sistema al flujo de las operaciones de produccién.
En este punto es necesario la identificacion y clasificacion del proceso productivo lo cual abarca
la clasificacion de los centros del costo de produccion, la identificacién y determinaciéon de los
elementos que constituyen el costo de produccién y pro ultimo la determinacion de las bases de
aplicacion.

RESULTADOS

La aplicacion de la metodologia arrojo los siguientes resultados expuestos en la tabla para el analisis

de los elementos del costo unitario de la empresa KRAGSTOS:
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Resultados Observaciones

Reporte de informacion de los elementos del costo, que La entidad cuenta ahora con la informacion suficiente para
consiste en informar el grado de alcance por parte de conocer los elementos que componen un costo unitario. A

la entidad. Tomando como punto cero desde la aplica- través de los documento fuente para la captacion de datos.

cion de la encuesta hasta la fecha de dicho reporte.

Determinacion de la correcta contabilizacion Se logrd que la empresa estableciera orden en el mane-
de la materia prima, mediante entrevistas y eva- jo de la materia prima a través de papeles de trabajo ta-
luaciones a la autoridad correspondiente. les como solicitud de Compras, requisicién de materias

primas, vales de salida y entrada de materia prima.

Determinacién de la correcta contabilizacién de la mano de El segundo elemento del costo se controla ahora a través

obra, por medio del andlisis y correccion de las observaciones | de reportes de tiempo usados en cada linea de produccion,
realizadas en la aplicacién del instrumento de valuacion. también establecieron orden en la nomina o listas de raya.
Determinacion de la correcta contabilizacién de los Los gastos indirectos de fabricacion se controlan a través d
Gastos Indirectos de Fabricacion, proporcionados por el documentacion y reportes, atendiendo la naturaleza y origen de
instrumento de valuacion y la informacion de los ele- cada uno de ellos., se elaboran mayores auxiliares tantos como
mentos que componen dicha cuenta de produccion. sean necesarios y al finalizar el periodo se distribuyen a las

ordenes de produccion de acuerdo a las bases que se tengan.

Fuente: resultados de investigacion propia.

CONCLUSION

Dicha investigaciéon esta compuesta por una serie de puntos fundamentales que permiten

al empresario obtener informacién suficiente para la toma de dediciones con respecto a la
determinacion del costo unitario a través de la investigacion realizada.

Se desconocian los elementos del cdlculo del costo unitario al implementar un sistema de costos,
el cual permita gestionar y controlar los costos que se incurren, que asi mismo necesitan de una
informaciéon mas detallada y suficiente para tomar decisiones oportunas y optimizar la fabricacion
de los productos, los costos y los precios que se brindan al consumidor final.

De la misma manera la empresa no realizaba un registro total de sus ingresos y egresos por lo que
se desconocia los ingresos reales obtenidos en un periodo de tiempo.

A través de esta investigacion se establecieron formatos para cada uno de los elementos del costo
que son materia prima, mano de obra y gastos indirectos de fabricacion, los cuales proporcionaron
informacidon para conocer el numero de productos que debia la empresa fabricar de cada una de las
lineas de produccién. Asi como integrar una contabilidad de costos a la contabilidad comercial, de
esta manera se llevo a cabo el registro de todas las operaciones que se realizaron.

Este trabajo es una alternativa que se brinda al empresario para optimizar las actividades dentro
de la empresa, de él depende el llevar a cabo cada uno de los elementos para la determinacion
del costos unitario que se le han indicado, ya que estos le permitira establecer un precio factible y
competitivo, donde genere mayores utilidades a dicha entidad.

PROPUESTAS

Con base en la informacién que se obtuvo las dificultades y fallas que se vienen presentando en el
manejo de los recursos, la informacién. Pudiendo demostrar asi, la importancia de la aplicacion de
un sistema de costos dentro de la empresa, y es asi como este trabajo plantea los pasos necesarios
para su aplicacion.

Kragstos no cuentan con un sistema de costo que permita gestionar y controlar los costos que se
incurren, asi mismo necesitan de una informacién mas detallada y suficiente para tomar decisiones
oportunas para mejorar los productos que se brindan al cliente.

Es por esta razén que se propone:

o Implementar un Sistema de Costos por Ordenes de Produccién, en el cual se establezcan
formatos de control para la materia prima, mano de obra y gastos indirectos de fabricacion,

125




Revista El Buzén de Pacioli, Afio XIII, Ntimero 84 Especial PONENCIAS A INDICE Q(“-
(“\)

ya que estos resultan de gran importancia para la obtencion de informacion, para asi llevar un
mejor control de todo lo que se produce y poder manejar de una manera mas adecuada los
inventarios.

o Un mayor control sobre la materia prima y las érdenes de compra, utilizando fichas de precio,
tarjetas de almacén, para el mejor control de las entradas y salidas de los productos, asi como la
existencia de estos, mediante el costeo promedio, tratando de administrar lo mejor posible los
suministros para asi aprovechar al maximo los recursos y evitar desperdicios que significan un
gasto para la empresa.

o Situar la materia prima en lugares visibles y faciles de alcanzar, para asi ahorrar tiempo en la
produccion.

o Mantener una limpieza dentro de la fabrica para asi trabajar una manera mas optima y lograr
un mejor ambiente de trabajo.

o Establecer a cada empleado cudles son sus actividades a realizar al inicio de cada dia para asi
evitar distracciones durante el proceso de produccion.

« Establecer un procedimiento para el calculo y registro de los costos de produccién por sistemas
en la empresa Kragstos, contribuyendo al logro de una mayor eficiencia y efectividad del
proceso de produccién y al mejoramiento continuo del accionar de la organizacion.
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RESUMEN

El tema de bienestar ha sido estudiado por siglos en diferentes épocas y disciplinas asociando el bienestar con la salud

de las personas. En el terreno educativo, el bienestar se ha abordado como una estrategia para mejorar las condiciones de
los estudiantes en relacién con su desempeno académico exclusivamente en lo que se refiere a su salud. Sin embargo, el
concepto de bienestar abarca otros aspectos que sin duda estan relacionados con el estudiante, el aprendizaje cognitivo y el
desempeno académico. Este trabajo tiene la intencién de mostrar el efecto en estudiantes de una intervencién sobre bien-
estar con el aprendizaje cognitivo y el desempefio académico. En la propuesta, se utilizara una intervencién que introduce
los componentes de bienestar a los alumnos con la intencién de determinar el posible efecto que tiene en el aprendizaje
cognitivo y el desempefio académico. Se trata de una investigacion de campo que incluye a dos grupos, uno de casos y uno
de controles para comparar el posible efecto de la intervencion experimental. El estudio es de medidas repetidas recolec-
tadas en dos tiempos distintos antes y después de la intervencion. Se utilizaran dos instrumentos de medicién para medir
bienestar que incluye el cuestionario SF-36 y para el Aprendizaje Cognitivo el de Honey-Alonso de Estilos de Aprendizaje
C.H.A.E.A. La intervencion consistira en la utilizaciéon de un material educativo galardonado internacionalmente sobre
bienestar que serd presentado en tres clases después de adaptarse al contexto universitario.

Palabras clave: Bienestar, aprendizaje cognitivo, estudiantes universitarios y desempefio académico

ANTECEDENTES

Desde la antigiiedad, los fildsofos sentaron los cimientos para el estudio sobre el logro de la
satisfaccion, la felicidad y el bienestar de las personas. Platon hablaba de la idea del bien para lograr

bienestar y asociaba a este como un problema mas moral y politico que econdmico (Alarcon, 2006;
Bravo, 2008). Epicuro 341 afos a. de C. hacia referencia de aferrarse a las cosas naturales para lograr
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el bienestar (Garcia Gual, 2006). Por su parte Aristdteles se referia al bienestar total de una persona
conformado por tres tipos de bienes: los externos, del cuerpo y los bienes del alma o psiquicos
(Simon Abril, 2001). Esta propuesta de division ha seguido imperando en nuestros dias gracias al
enfoque que le dan los psicélogos al estudio de la conducta humana y sus etapas de desarrollo (S.
C. Schuster, 2005). La psicologia ha estudiado el bienestar asociandolo con la salud fisica, mental
y psicoldgica, de las personas (Ballesteros, 2006). Del mismo modo ha aportado bastante para
explicar las variables que inciden en el estado de bienestar de las personas (Bermudez, 2003).

El bienestar ademas ha sido estudiado desde el punto de vista de la economia (Sen, 2000) (Cuenca
Garcia, 2010) (Fergusson, 2003), en donde destacan los trabajos de Marshall (Freijeiro, 2005) y sus
seguidores quienes ven la necesidad del estado de proveer bienestar a los ciudadanos (Pigou, 2009).
En el campo de la psicologia mucho se ha escrito sobre bienestar, relacionandolo con la salud fisica,
mental y psicoldgica de las personas (Jahoda, 1958) (Blanco, 2005) (Bisquerra Alzina, 2000). En el
contexto educativo el bienestar de los estudiantes se relaciona con el aprendizaje cognitivo, donde
se siguen los cambios de comportamiento en los procesos de ensefianza-aprendizaje (Berger, 2009).

Enlos ultimos afios se le ha prestado un mayor interés al estudio del bienestar debido alaimportancia
que tiene al mejorar la calidad de vida de los individuos (Daniles, 2000).

También el bienestar de las personas ha sido relacionado con su desempeifio (Conger, 2000).

Ya que el bienestar es el resultado de un proceso de aprendizaje cognitivo es posible modificarlo
utilizando diversas estrategias. Las estrategias pueden incluir aquellas que envuelven un modelo
tedrico-practico de aprendizaje que puede desencadenar en un cambio en la percepcion cognitiva
de los estudiantes y en el rendimiento escolar.

Los estudiantes universitarios pasan por procesos de aprendizaje que marcan un periodo importante
en su vida. En esta etapa desarrollan estrategias con las que enfrentaran las diferentes experiencias
del futuro. El logro que puedan alcanzar los estudiantes esta ligado con las estrategias cognitivas
que los estudiantes utilizan para aprender (Anderson, 1979). Una intervencién que promueva el
bienestar puede tener repercusiones individuales en su comportamiento (Cornejo & Lucero, 2005).

Existen pocos estudios que muestren la posible relacion que existe entre el bienestar y las estrategias
cognitivas de aprendizaje (Valle, Cabanch, Rodriguez, & Gonzalez, 2006). Abordar su estudio
permitira conocer el posible efecto que el bienestar tiene y de ser positivo proponer estrategias para
promover el bienestar en esta importante etapa académica de los estudiantes universitarios.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las instituciones de educacion superior se preocupan cada vez mas en lograr que sus estudiantes
tengan el mejor desempefio posible en sus tareas (Mertens, 1998). Alcanzar los mejores resultados
implica que se busquen nuevas estrategias para lograrlo (Hax, 2004). Por ello, se ha interesado en
buscar estrategias de aprendizaje que logren una formacién integral promoviendo su bienestar
(Camarero, 2000). Hay un gran interés por comprender cuales son los factores que influyen en el
bienestar de las personas (Hervas Torres, 2008).

Se han considerado elementos como es el caso de la salud, los problemas psicosociales, la identidad,
etc. y su posible relacion con el desempeno de las personas (Castro Solano, 2009).

Varias teorias han aportado elementos para identificar los componentes que promueven el bienestar
(Marshall, 1981), (Diener, 1994), (Marquard, 2006), (Yasuko & Watanabe, 2006). Tradicionalmente
el tema de bienestar ha sido asociado principalmente con las personas saludables. Pocas veces ha
sido asociado como un promotor del aprendizaje. Sin embargo, ya que el bienestar forma parte
de la vida misma es necesario buscar los posibles efectos que tienen en el desempefio académico
principalmente por que el bienestar es un elemento modificable (Hervas Torres, 2008).

A pesar de la importancia del bienestar y sus posibles efectos positivos en las personas, la vida diaria
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y las presiones a la que todos estamos expuestos, nos han alejado de lograr en principio un estado de
bienestar. De forma adicional esta falta de equilibrio fisico, emocional y social evita que las personas
logren su maximo potencial tanto en el &mbito profesional como en el personal. En el caso de los
jovenes el bienestar debe ser una filosofia de vida que después de ser aprendida se convierta en su
modus vivendi. Por ello, es importante determinar si una intervencién puede modificar su estado
inicial de bienestar y si existe una asociacion con el aprendizaje cognitivo y desempeno académico.

En este sentido la investigacion que se propone, utilizard estrategias cognitivas y meta cognitivas
para adquirir, codificar y recuperar la informacion asi como hacer conciencia en los estudiantes
para lograr un aprendizaje significativo (Correa, 2004).

OBJETIVO

Objetivo General: Determinar el posible efecto que existe en el aprendizaje cognitivo y el desempefo
académico de los estudiantes universitarios como resultado de una intervencién que promueve
bienestar.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
« Antes de la intervencién
o Determinar la relacion entre el estado inicial de bienestar de los estudiantes por género

o Determinar la relacién entre el estado inicial de bienestar de los estudiantes y el desempefio
académico.

o Determinar la relacién entre el estado inicial de bienestar de los estudiantes y el aprendizaje
cognitivo.

o Después de la intervencion
o Determinar la relacion entre el bienestar final de los estudiantes por género
o Determinar la relacion entre el bienestar final de los estudiantes y el desempefio académico

o Determinar la relacion entre el bienestar final de los estudiantes y el aprendizaje cognitivo.

JUSTIFICACION

Actualmente, existe una gran cantidad de programas que promueven el bienestar de las personas
y que han sido implementados en la tltimas tres décadas, con la intencién de mejorar el potencial
de los mismos (Casullo & Castro, 2002; Clouder et al., 2008; Rios, 1997). El objetivo de todos estos
programas, es el de promover el bienestar fisico y mental de los individuos, previendo aquellos
problemas que pueden afectar su salud (Jiménez, Martinez, Mir6 & Sanchez, 2008).

En un esfuerzo por brindar a los estudiantes oportunidad para su formacién integral que les
permitan gozar de mayor bienestar, las universidades han puesto en marcha una serie de programas
encaminados a promover el ejercicio fisico (Chillén, Terecedor, Delgado, & Gonzalez, 2002). En
algunas instituciones de educacion superior se ha dispuesto de espacios para ofrecer un gimnasio,
centro acudtico, o hasta una unidad de atenciéon médica inicial (Amador, 1997).

Otro tema que ocupa la atencion de las autoridades universitarias es el de las cafeterias, en donde en
algunas instituciones estan considerando el apoyo profesional de un nutriélogo para que supervise
el valor y balance nutricional de la dieta diaria (Mantillla Pena, 2010). Aunado a esto se disefian
espacios para generar propuestas de esparcimiento donde se promueve la cultura en todas sus
manifestaciones que permitan reducir el estrés y disminuir riesgos para la salud (Thielmann, 2005;
Vega Pérez, 2013).
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Cada vez es mas recurrente que las instituciones de educacion superior ofrezcan programas
enfocados a promover el bienestar de los estudiantes. Desafortunadamente las personas que mas lo
necesitan son indiferentes a estos tipos de actividades y por lo general son sedentarias, de ahi que
entra la duda de la efectividad de los resultados que estos programas puedan tener (Rosario et al.,
2007). La evaluacion de los programas tiene que tomar en cuenta muchos elementos que la hacen
compleja, debido en parte a que los datos son subjetivos, como es el estado de bienestar que un
estudiante puede conseguir al iniciar un programa que le ofrezca la instituciéon dentro del horario
que permanece en la institucion, por ejemplo: pagar un instructor para que dirija una rutina de
actividad fisica aerobica (Pena Trapero, 2009).

En términos de los beneficios y costos potenciales para la universidad, es complicado poder
determinar de forma cuantitativa lo que la institucion educativa puede ganar al pagar el instructor,
equipar los espacios fisicos y facilitar a los estudiantes dreas especiales para que realicen un ejercicio
tisico durante el tiempo que dure el entrenamiento. Evaluar este tipo de programas es necesario
para garantizar este tipo de apoyos para los estudiantes. Para que la universidad esté abierta a que
los programas continten, dependera directamente de que los resultados representen un beneficio
claro para la instituciéon (Labraiia Pérez, 2009), (Chiavenato, 1999).

Los programas que se ofrecen con mayor frecuencia son aquellos encargados de incrementar la
actividad fisica de los estudiantes que participan en equipos representativos, cuidados de la salud
y programas nutricionales. Las universidades cuentan con un departamento de salud que tiene
registros de los estudiantes desde su ingreso a la instituciéon con indicadores de: tipo de sangre,
masa corporal, niveles de colesterol, glucosa y presion arterial, lo que les permite desarrollar
programas preventivos y de atenciéon que han mostrado buenos resultados en la salud de los
individuos, aunque todavia son muy discutidos los resultados para determinar el éxito de este tipo
de programas (Arrivillaga, Cristina Salazar, & Correa, 2003).

En la propuesta que aqui se presenta, se considera que para lograr un estado de bienestar de los
estudiantes universitarios, se deben implementar programas que consideren de forma comprensiva
todos los elementos: nutricion, actividad fisica, manejo de estrés y enojo, asi como soporte social,
todos estos para convertirse en una filosofia de vida. Aunado lo anterior a las ventajas que presenta
el vivir una vida en la que se asigne un tiempo durante el dia para el desarrollo de la salud mental
y emocional.

Lacomplejidad de incluir todos estos componentes como elementos de bienestar en las universidades
consiste en considerar aquellos métodos de ensefianza-aprendizaje que pueden ser mas efectivos.
Por ello, es importante usar estrategias que incluyan elementos tecnoldgicos que sean atractivos y
resulten altamente efectivos en la modificacién de conductas de los jovenes.

Para que las universidades decidan apoyar estos programas de bienestar, es necesario que se
refleje el beneficio en el impacto de los indicadores académicos y en el desarrollo institucional
(Hernédndez-Pozo & Coronado Alvarez, 2008). Por ello, el estudio que aqui se propone puede
mostrar una intervencion efectiva que beneficie a los estudiantes y a las universidades logrando
cambios importantes.

MARCO REFERENCIAL

El tema del Bienestar ha sido estudiado a través de los tiempos en diversas épocas y contextos

(Gual, 1974). En India la literatura sagrada de los Vedas que se escribié 600 y 300 a.C., menciona
divinidades especificas como el Dios del Bienestar (Shattuck, 2002). En versiculos y salmos, en
la biblia se mencionan planes de bienestar de Dios; en un mensaje a Jeremias 29-30, habla de
restablecer el bienestar en Israel (Lopez, 1940). En el Coran, la salud es un estado integral del
bienestar y este se considera en calidad de préstamo (Tabataba’i, 2010).

Enla cultura oriental Confucio hablaba del bienestar poniendo un énfasis en la familia, extendiéndose
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a la humanidad (Confucius., 1952). La filosofia de Confucio ha contribuido en gran medida a la
formacion de la cultura China (Lu, 2001) que aborda muy superficialmente el tema; sin embargo en
el siglo XX China tomé como modelo, el bienestar social de Norte América (Leung, 1995).

Epicuro 341 afios a. de C. hacia referencia de aferrarse a las cosas naturales para lograr el bienestar
(Epicuro, 1987); Aristdteles, tomaba en cuenta la felicidad como un bien supremo (Aristoteles &
Calvo Martinez, 2001). Otros fildsofos trataron varios aspectos humanos relacionandolos con el
bienestar (S. Schuster, 2005). En el Filebo, Platon relacionaba el bienestar con el acercamiento a la
naturaleza (Platon, 2011).

Otro fildsofo que identificaba el bienestar con la naturaleza era Seneca (4 a.C.-65 d.C.), expresaba
que el cuerpo humano necesitaba pocas cosas para sentir goce y bienestar, que para evitar los males
solo pedia se le acercara a la naturaleza (Seneca, 1958).

El economista, Adam Smith, explicaba que la riqueza entre las diferencias que cada uno de los seres
humanos posee, contribuyen al bienestar de los demds (Smith, 1759). Otro economista el Hinda
Amartya Sen, premio Nobel, plantea que el dinero que tiene una persona no tiene relacién con su
bienestar, asi mismo sugiere que debe suprimirse el egoismo para lograr el bienestar colectivo (Sen,
2000). En la Sociologia se destaca la teoria del bienestar de Marx quien manifiesta una preocupacion
por el bienestar de los trabajadores de la industria (Luhmann, 1993).

Ya en siglo XXI se ha prestado especial interés al estudio del bienestar por la importancia que
tiene el mejorar la calidad de vida de las personas (Lema Soto et al., 2009). Estudios revelan que
las personas experimentan un mayor nivel de felicidad cuando practican un deporte, o ejecutan
un instrumento musical, que cuando ven television, (Gonzélez, 2012). Esto se acentua cuando los
deportistas se encuentran en una competencia, donde la motivacion de la competencia promueve
el bienestar (Balaguer, 2008). Para que las personas alcancen mejor calidad de vida y por ende
bienestar, depende de la responsabilidad que cada persona asume para mejorar (Greene, 2004). En
ese sentido, seria importante conocer la influencia de las estrategias de ensefianza-aprendizaje de la
escuela cognitiva en la adopcion de nuevas actitudes de los estudiantes. Las estrategias cognitivo-
emocionales explican el bienestar subjetivo empleando la inteligencia emocional, considerando
aspectos de bienestar y malestar (Hernandez Guanir, 2006). Tal como lo plantea la escuela
cognitiva, el conocimiento es una accién mental autonoma donde cada estudiante puede adoptar
practicas para mejorar su bienestar. Por su parte la teoria cognitiva-transaccional de Lazarus explica
la influencia que tiene el medio, que es evaluado por el individuo como amenazante y que por lo
tanto pone en peligro su bienestar (Marquez, 2004). Dentro de los factores motivacionales que se
relacionan con el uso de estrategias cognitivas en situaciones de aprendizaje, el que se refiere a la
percepcion, permitird explicar como logran las personas el bienestar (Husman, 1999).

Sin embargo poco se ha estudiado la relacion que existe entre el bienestar y aprendizaje cognitivo
de los estudiantes (Garcia Cabrero, 2009; Gomez, 2007).

METODOLOGIA

Pregunta de investigacion: ; Existe alguin efecto en el aprendizaje cognitivo y el desempefio académico

de los estudiantes universitarios como resultado de una intervencién que promueve bienestar?

HIPOTESIS
ANTES DE LA INTERVENCION

Ho: No existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes y aprendizaje cognitivo como
resultado de una intervencion que promueve el bienestar

H1: Existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes y aprendizaje cognitivo como resultado
de una intervencion que promueve el bienestar
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Ho: No existe un efecto en el bienestar de los estudiantes como resultado de una intervencion que
promueve el bienestar de los estudiantes.

H2: Existe un efecto en el bienestar de los estudiantes como resultado de una intervencion que
promueve el bienestar de los estudiantes.

Ho: No Existe una relacién entre el bienestar de los estudiantes y el desempefio académico.
H3: Existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes y el desempefio académico.
Ho: No existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes por género

H4: Existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes por género

DESPUES DE LA INTERVENCION

Ho: No existe una relacién entre el bienestar de los estudiantes y aprendizaje cognitivo como
resultado de una intervencion que promueve el bienestar

H1: Existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes y aprendizaje cognitivo como resultado
de una intervencion que promueve el bienestar

Ho: No existe un efecto en el bienestar de los estudiantes como resultado de una intervencién que
promueve el bienestar de los estudiantes.

H2: Existe un efecto en el bienestar de los estudiantes como resultado de una intervencion que
promueve el bienestar de los estudiantes.

Ho: No Existe una relacién entre el bienestar de los estudiantes y el desempefio académico.
H3: Existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes y el desempefio académico.
Ho: No existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes por género

H4: Existe una relacion entre el bienestar de los estudiantes por género

METODO

Tipo de estudio y disefio de investigacion

Experimental - Una investigacion de campo, con dos grupos uno de casos y un grupo control. Los
casos recibiran la intervencién experimental y los controles no recibiran ninguna intervencion.
Para comparar el posible efecto de la intervencidn de bienestar en el desempefio académico de los
estudiantes universitarios, se propone utilizar dos instrumentos de medicion, que se recolectan en
dos momentos diferentes, con los dos grupos casos y control.

MEDIDAS:

Bienestar se utilizarian los indicadores de bienestar empleados en el cuestionario SF-36. Este
instrumento mide ocho dimensiones: Funcién Fisica: Grado de limitacion para hacer actividades
fisicas tales como el auto cuidado, caminar, subir escaleras, inclinarse, coger o llevar pesos y los
esfuerzos moderados e intensos (10 preguntas). Rol fisico: Grado en que la salud fisica interfiere en
el trabajo y otras actividades diarias incluyendo rendimiento menor que el deseado, limitacion en
el tipo de actividades realizadas o dificultad en la realizacién de actividades (4 preguntas). Dolor
corporal: Intensidad del dolor y su efecto en el trabajo habitual, tanto fuera de casa como en el
hogar (2 preguntas). Salud General: Valoracién personal de la salud que incluye la salud actual, las
perspectivas de salud en el futuro y la resistencia a enfermar (5 preguntas). Vitalidad: Sentimiento
de energia y vitalidad, frente al sentimiento de cansancio y agotamiento (4 preguntas). Funcién
Social: Grado en que los problemas de salud fisica 0 emocional interfieren en la vida social habitual
(2 preguntas). Rol Emocional: Grado en que los problemas emocionales interfieren en el trabajo u
otras actividades diarias (3 preguntas) y Salud mental: Salud mental general, incluyendo depresion,
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ansiedad, control de la conducta o bienestar general (5 preguntas.

El cuestionario SF-36 consiste en una serie de preguntas en donde los participantes deben contestar
si han experimentado en la tltima semana las situaciones que se enuncian, contestando en una
escala tipo Linkert con 3 alternativas de respuesta: 1 = “poco o nunca’, 2 = “a veces” y 3= “mucho o
generalmente.

Aprendizaje Cognitivo: El Cuestionario Honey- Alonso de Estilos de Aprendizaje C.H.A.E.A., que
esta basado en cuatro estilos de aprendizaje (tedrico, reflexivo, activo y pragmatico), con 80 items
(20 por cada dimension) de respuesta dicotomica (+ o -) que el participante debe responder segtin
su acuerdo o desacuerdo con cada aseveracion.

Intervencion: Material galardonado internacionalmente sobre bienestar que incluye una serie de
vifietas y un libro educativo, incluyendo un DVD interactivo (Leiner, 2011). El material sera utilizado
para promover bienestar compuesto de cinco elementos que incluyen dieta, ejercicio, control del
estrés, del enojo, soporte social y equilibrio emocional. Dinamicas de grupo y exposicion sobre el
tema por parte del investigador.

VARIABLE DEPENDIENTE E INDEPENDIENTE
Variables dependientes: Relacion entre Bienestar, aprendizaje cognitivo y desempeno académico.

Variables independientes: Socio-demograficas y académicas: Género, edad, estado civil, carrera,
nivel de estudio, turno de estudio: matutino y vespertino y desempefio académico.

POBLACION Y MUESTRA
Poblacion: Estudiantes universitarios.

Muestra: Se seleccionara de forma aleatoria dos grupos de estudiantes en licenciatura para el grupo
de casos y el de control.

TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Se trata de una intervencion con medidas repetidas antes y después de la intervencion en los dos
grupos el de casos y de controles.

Se utilizara andlisis univariado y bivariado para describir los datos. Medidas repetidas para comparar
los datos iniciales de los finales y regresion logistica para determinar el efecto de la intervencion.

RESULTADOS Y DISCUSIONES

El estudio se encuentra en el estado de propuesta de protocolo por lo tanto no tiene resultados. Sin

embargo, se espera obtener resultados que permitan determinar el posible efecto de la intervencion
y las asociaciones propuestas.

Como se ha mencionado con anterioridad se considera que la estrategia de promover el bienestar
entre los estudiantes de las universidades puede ser un modelo innovador para mejorar las
condiciones de los estudiantes.

La implementacion exitosa de la intervencidon permitira conocer las posibilidades de uso en el
ambito académico y la implicacion en el aprendizaje cognitivo.

De no tener el efecto esperado permitira también conocer con mayor profundidad si existe una
asociacion entre las variables mencionadas.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Hay cosas que son modificables y otras que no pueden modificarse. El bienestar puede ensefnarse y
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modificar actitudes que son perjudiciales para el equilibrio de las personas. Aunque hay una gran
cantidad de factores en el desempefio escolar que pueden ser positivos hay que saber si el bienestar
es uno de ellos. El estudio puede proporcionar un avance en el conocimiento que es importante
considerar.
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RESUMEN

Existen universidades con incertidumbre de saber por qué algunos de sus alumnos duran un largo periodo en culminar

sus estudios académicos. Se saben que las razones son multiples. Se especula que los alumnos en la localidad y en especial
en el instituto tecnoldgico de sonora se rezagan por diversas razones. Una de estas puede ser la solvencia econémica
para llevar toda la carga académica. En el ITSON existe gran cantidad de alumnos que tardan mas tiempo en terminar
sus estudios. Motivo por el cual el objetivo de esta investigacion es conocer las razones por las cuales los estudiantes de
Licenciado en Contador Publico de la generacion agosto 2009 del ITSON cuentan con un rezago en sus estudios. La me-
todologia utilizada fue un estudio descriptivo con corte cuantitativo, los sujetos de estudio fueron los estudiantes donde
se le aplico un cuestionario, considerando una muestra de 96 alumnos con rezago. El Procedimiento, se utiliz6 el proce-
dimiento de la investigacion de mercados de Kinnear Thomas (2007). Resultados. Una vez concluida se pudo observar
que el principal factor por el que se encuentran atrasados en sus materias es el horario. Discusion. Los resultados que
se obtuvieron fue el horario comparados con el UNAM que fue el total de materias y las tareas, en la universidad de
Nevada es la reprobacion. Conclusién. La principal razén por la cual los alumnos de licenciado en Contador publico de
la generacion 2009 cuentan con un rezago en sus estudios fue el horario, y no el factor econémico.

Palabras clave: Rezago, materias , investigacion de mercados.

ANTECEDENTES

En la actualidad y desde algunas décadas atras, uno de los factores que ha causado gran revuelo en

la sociedad y el gobierno es la educacion.

La importancia de la educacion a nivel nacional es un tema de gran impacto y controversia en
nuestro pais. Se dice que una nacién con altos grados de educacion y refiriéndose a personas que
buscan mayor preparacion escolar, es un pais solido que puede reflejar mayor preparacion en
diversos ambitos del mismo como mejores niveles de vida, economias mas sélidas, culturas mas
profesionales, entre otros beneficios mas.

Para que un pais pueda ofrecer mayor educacién a sus habitantes, es necesario que formule
estrategias y tacticas que han de servir para que todos y cada uno de sus habitantes tenga acceso a
la educacion.

Otro punto de apoyo para que la educacién en un pais incremente es la inversiéon que el mismo,
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aporte a este sector un claro ejemplo de inversion es la creacion de escuelas primarias, secundarias,
preparatorias y universidades de gobierno, las cuales estén dirigidas a la poblacion en general y que
creen una facil vinculacién entre la comunidad escuela.

Hablando a niveles mas profesionales la creacion y el apoyo para la apariciéon de universidades en
el pais, ha ido en incremento, arrojando como resultado nuevas carreras y grandes profesionistas
para el pais.

Asi mismo se han desarrollado niveles de estudios mds elevados como lo son las maestrias,
doctorados, posgrados, cursos académicos, entre otras series de eventos para el refuerzo de la
educacion en el pais.

Aun contando con estos apoyos en la actualidad existen universidades con incertidumbre de saber
por qué algunos de sus alumnos duran un largo periodo en culminar sus estudios académicos. Se
saben que las razones son multiples.

Segun Rugarcia (2001). El hecho de que los estudiantes universitarios puedan llegar a distinguirse
por el grado en que aprovechan la experiencia que viven en las aulas escolares, obliga a considerar de
manera especial, el fenomeno conocido como rezago escolar, principalmente, por las consecuencias
sociales que suele tener posteriormente en comparaciéon con otras denominaciones usadas para
clasificar a los estudiantes.

Segtin Vincent Tinto (1987) los dos atributos que destacan como causas primarias de la desercion
en el nivel individual se designan con los términos de intencién y compromiso. Asimismo con los
términos ajuste, dificultad, incongruencia y aislamiento se designan los cuatro tipos de experiencia
personal que, a nivel institucional, se vinculan al abandono.

Cuando se hace referencia al rezago escolar, o mas especificamente, a los estudiantes rezagados, se
alude a un tipo de estudiante que, por no cumplir con las expectativas tenidas por el profesor para
el estudio adecuado de una materia determinada, llega a considerarsele dentro de esta categoria.

Generalmente, el rezago escolar se asocia con la reprobacion constante de una o varias materias.

La falta de habilidades, formacion y malos habitos da como consecuencia un historial académico

que denota la deficiencia académica del alumno. Carlos Muioz (1994) lo llama el sindrome del
atraso escolar y el abandono del sistema escolar. Esto consiste en que los alumnos que se van
quedando rezagados en sus aprendizajes terminan abandonando el sistema escolar, porque sienten
que no son capaces de seguir adelante.

Resulta importante que en las instituciones escolares existan areas que tengan como propdsito
principal implementar mecanismos utiles para superar el rezago educativo de los estudiantes
como podrian ser, por ejemplo, la implementacion de cursos que se ocupen de fomentar entre los
estudiantes el uso de estrategias mas adecuadas para el estudio de sus materias o que complementen
los contenidos que se revisan, de manera formal, durante los ciclos escolares regulares; todo ello
plenamente justificado desde luego, por los resultados de un diagndstico psicopedagdgico que sirva
de guia para las acciones que habran de realizarse, comenta De Bono, Edward (2000).

Una investigacion realizada por la Universidad de Nevada menciona que algunas de las razones
principales por las cuales los alumnos tienen un rezago en sus materias son: porque no aprobaban,
no podian ir a la escuela y trabajar al mismo tiempo, tuvieron que conseguir trabajo, tenian que
mantener a la familia, fueron suspendidos muchas veces y no podian mantenerse al dia con las
tareas.

Se puede observar que los estudiantes cuentan con un rezago en sus materias debido a una gran
variedad de razones.

Seglin una investigacion realizada por la Universidad Auténoma de México demostré que los
alumnos se demoran un 60% mas de lo debido ya que son muchas las razones por las que disertan
de las materias, destacando que existe rezago porque a los alumnos les parece muy pesado llevar la
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carga completa, por carga excesiva de tareas, y trabajan.

Se especula que los alumnos en la localidad de Cajeme y en especial en el Instituto Tecnologico
de Sonora se rezagan por diversas razones. Una de estas se debe a la falta de tiempo para cursar
materias por la mafana y tarde, asi como también la falta de solvencia econémica para llevar toda
la carga académica.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Uno de los problemas mas graves que se presento en el diagnostico aplicado es el rezago de materias
en la carrera de Licenciado en Contaduria Publica del plan 2009 generacién Agosto 2009. Esto puede
ser debido a muchos factores que hoy en dia se estan viviendo como es el econémico, problemas
personales, horarios inaccesibles, falta de interés por parte del alumno, por horarios de trabajo, etc.

Es por esto que se hara una investigacion de mercados con el fin de darse a conocer las verdaderas
razones del porqué se dan de baja los alumnos de Contador Publico. Por lo anterior, surge el
siguiente planteamiento:

;Coémo se puede identificar los factores que inciden en el rezago escolar en el plan 2009 generacién
agosto 2009 de la Licenciatura en Contaduria Publica del ITSON?

JUSTIFICACION

En la investigacion que se lleva a cabo proporcionara informacion referente al rezago de los alumnos
del Instituto Tecnoldgico de Sonora de la carrera Licenciado en Contaduria Publica generacion
Agosto 2009, con el fin de conocer cudles son los motivos o factores que los llevan a rezagar, para
asi llegar a la toma de decisiones correcta.

Uno de los beneficios que proporciona la presente investigacion se enfoca a la Institucion debido
a que le permitira identificar las causas o problematicas existentes entre los alumnos que rezaga
alguna materia y de esta manera poder implementar soluciones para lograr reducir el porcentaje del
rezago escolar. Por otro lado también se veran beneficiados los alumnos de esta Licenciatura, debido
a que se ofreceran mejores propuestas de materias o segin sean las soluciones que la Institucién
considere necesarias y de esta manera los alumnos podran regularizarse con sus materias.

Por lo cual vale la pena realizar esta investigacion de mercados para conocer como se encuentran
los alumnos de la Institucion actualmente en cuestion de rezago académico.

En caso de que esta investigacion no se lleve a cabo, no se podra identificar cuéles son los factores
que originan el rezago escolar por lo cual el departamento de contaduria no tendria beneficio
alguno.

OBJETIVO

Realizar una investigaciéon de Mercados para identificar cudles son los principales factores que
originan el rezago de escolar en el programa educativo de Licenciado en Contaduria Publica
generacion agosto2009 en el Instituto Tecnolégico de Sonora.

HIPOTESIS

Hi: EL 60% de los estudiantes de la Licenciatura de Contador Publico de la generacién Agosto 2009
se rezagan porque no tiene los recursos econdmicos para pagar la colegiatura.

ENFOQUE TEORICO

La investigacion de mercados es una herramienta necesaria para el ejercicio del marketing. Este

tipo de investigacion parte del analisis de algunos cambios en el entorno y las acciones de los

138



A iNDICE - Revista El Buzén de Pacioli, Afio XIII, Niimero 84 Especial PONENCIAS
<t \ P
<%l

WS

consumidores. Permite generar un diagndstico acerca de los recursos, oportunidades, fortalezas,
capacidades, debilidades y amenazas de una organizacion.

La investigacion de mercados es la funciéon que conecta al consumidor, al cliente y al ptblico con
el vendedor mediante la informacion, la cual se utiliza para identificar y definir las oportunidades
y los problemas del marketing; para generar perfeccionar y evaluar las acciones de marketing;
para monitorear el desempefio del marketing y mejorar su comprensiéon como un proceso. La
investigacion de mercados especifica la informacion que se requiere para analizar esos temas, disefna
las técnicas para recabar la informacion, dirige y aplica el proceso de recopilacion de datos, analiza
los resultados, y comunica los hallazgos y sus implicaciones (Malhotra, 2008).

Una investigacion de mercado tiene un aporte muy especifico en la planeacion de estrategias y la
toma de decisiones en una empresa o proyecto, pues dependiendo de los resultados obtenidos, se
definen propositos y guias a seguir para atacar los problemas que se hayan detectado; esto puede
ser aplicado a cualquier tamafio y tipo de empresa, de nueva creaciéon o con afios de servicio, pues
el fin siempre va a ser el mismo, encontrar la manera de optimizar recursos y mejorar las areas de
oportunidad y hacer que la empresa sea mas rentable (Malhotra 2008).

METODOLOGIA PARA REALIZAR UNA INVESTIGACION DE MERCADO.

Segtin Kinnear y Taylor (2000) los pasos para elaborar una investigacion de mercados son los
siguientes:

1. Establecer la necesidad de informacién

2. Especificar los objetivos de la investigacion y las necesidades de informacién
3. Determinar el disefio de investigacion y las fuentes de datos

4. Desarrollar el procedimiento de recoleccion de datos

5. Disefiar la muestra

6. Recolectar los datos

7. Procesar los datos

8. Analizar los datos

9. Presentar los resultados de la investigacion

METODO

La metodologia que se utiliz6 fue la siguiente:

Sujetos: el sujeto de estudio de dicha investigacion, son los alumnos del Instituto Tecnolégico de
Sonora de la carrera Licenciado en Contaduria Publica; de la generacién Agosto 2009 que son 96
alumnos los cuales radican en diferentes estados como Sonora y Sinaloa; que por algiin motivo
optaron por rezagar alguna materia de su carrera. Los alumnos encuestados se encuentran dentro
de un margen de edad entre 18 a 28 afios.

Materiales: Dentro de las herramientas requeridas para la realizacion de la presente investigacion,
se utilizé un cuestionario estructurado que consta de nueve preguntas, de las cuales tres son
dicotémicas y seis de opcién multiple asi como los datos personales del encuestado.

Procedimiento: El procedimiento de la investigacion que se utiliz6 para la realizacion de la
investigacién fue la metodologia de investigacion de mercados de (Kinnear /Taylor 2000), que a
continuacion se describe.

1. Establecer la necesidad de informacién
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. Especificar los objetivos de la investigacion y las necesidades de informacién

. Determinar el disefio de investigacion y las fuentes de datos

IO S I

. Desarrollar el procedimiento de recoleccion de datos
5. Disefar la muestra

6. Recolectar los datos

7. Procesar los datos

. Analizar los datos

© oo

. Presentar los resultados de la investigacion

RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados mas relevantes de la investigacion.

Gréafico# 1

. Qué semestre cursas?

B 4to. Semestre M 8vo. Semestre " 6to. Semestre

4%

Fuente: Propia.

E1 65% de los alumnos encuestados esta cursando el 6to semestre, mientras que el 31% cursa en 8vo
semestre, el 4% cursa 4to semestre.

Grafico # 2

¢ Cuantas materias llevas atrasadas?

B De 7 a9 materias ™ Mas de 9 materias

“'De 4 a6 materias 1

Fuente: Propia.

El nimero de materias atrasadas dio como resultado que un 64% de la muestra seleccionada tiene
atrasadas de 1 a 3 materias, el 18% tiene atrasadas de 4 a 6 materias, el 13% tiene otra cantidad de
materias atrasas, mientras que el 5% tiene de 7 a 9 materias atrasadas.
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Grafico# 3

¢Cual es el principal factor por el que tienes
materias atrasadas?

M Seriacion M Horario M Factor economico
B Reprobacion H Trabajo = Maestro
" Cambio de carrera ™ Otros

4% 2%  qa%

5%
15%

Fuente: Propia.

De acuerdo a los factores del rezago escolar mostré que un 36% de la muestra refleja que el
horario de las materias, el 14% dice que es la seriacion, el 15% menciona que es el trabajo, el 13%
la reprobacion de la materia, el 11% dice que es el factor econdmico, el 5% menciona que es el
maestro, el 4% por el cambio de carrera y el 2% por otros factores.

Griéfico #4

En aguna matreia te has dado de baja mas de
unavez?

M no ha dado de baja mas de una vez

" Si ha dado de baja mas de una vez

25%

Fuente: propia

La encuesta arrojo que del 64% que menciono que si ha dado de baja, el 75% dijo que no se ha dado
de baja mas de una vez, mientras que el 25% si se ha dado de baja mas de una vez en las materias.

Griéfico #5

Cuales son los motivos por los que has dado de baja
la materia?

B Trabajo ™ Maestro " Reprobacion Motivos personales Horario

Fuente: Propia
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Los motivos principales que se abordaron fueron que del 61% que menciond que si ha dado de baja,
el 29% que es por el maestro, el 24% dijo que por el horario, el 23% por motivos personales, el 19%
por trabajo y el 5% por reprobacion.

DISCUSION

Segtin los resultados, el factor que mayor impacto tiene en el rezago es la falta de diversificacion
en el horario de las materias, el siguiente factor influyente es la seriacién. La consecuencia de estos
factores, segtin la informacion obtenida es el dar de baja las materias pues mas de la mitad de los
estudiantes rezagados mencionan que han dado de baja de 1 a 3 materias. Sin embargo la baja de
estas materias no se ha dado mas de una vez, pues solo una pequefia proporcion de los alumnos han
dado de baja una materia por dos o mds ocasiones.

Los motivos por los que los alumnos deciden dar de baja las materias son muy similares en su
proporcion, la mayoria mencion6é que el motivo principal es el maestro, después la falta de
diversificacion en los horarios, siguiendo el factor de motivos personales, con un poco menos de
proporcion el trabajo y por tltimo por miedo a reprobar las materias.

De todos los alumnos encuestados, la mayoria no ha solicitado asesoria al coordinador de la
carrera. Una muy pequefia parte de los alumnos tiene acercamiento con su coordinador respecto a
su retraso de materias.

La hipdtesis planteada al inicio de la investigacion se rechaza que fue: EL 60% de los estudiantes de
contador publico de la generacién 2009 se rezagan porque no tiene los recursos econémicos para
pagar la colegiatura.

En comparacién con los resultados de investigaciones realizadas en otras universidades respecto
a rezagos fueron factores distintos ya que en la Universidad de Nevada el factor fue que no podian
asistir a la escuela y trabajar al mismo tiempo. y en la UNAM el factor fue que no podian llevar
toda la carga académica por el exceso de tareas.

De acuerdo a estos resultados el departamento debe tomar medidas adecuadas para disminuir el
rezago en los semestres proximos y asi involucrar el buen manejo del sistema con el objetivo de
satisfacer a los alumnos.

CONCLUSIONES

Durante la investigacion de mercados, se pudieron determinar distintos factores que inciden en el

rezago de los estudiantes de Licenciatura en Contaduria Publica, los datos recolectados por medio
de la encuesta, indicaron que entre los principales factores se encuentran: el horario y la seriacion de
materias, el maestro. Sin embargo durante las encuestas, se logr6 detectar que otros factores como
el costo elevado de las materias y los intereses generados debido al corto lapso de pago, generan
que el estudiante acumule deudas econdmicas en la institucién y no puedan continuar sus estudios.

Por otro lado, se lleg6 a la conclusion que para poder reducir el rezago escolar en el programa
educativo de Licenciatura en Contaduria Publica-generacion 2009, es necesario que se tomen mas
en cuenta las necesidades de los estudiantes, pues la mayoria de los rezagos son debido a factores
que la institucion puede controlar.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se sugieren a los responsables del programa educativo de Licenciatura de

Contaduria Publica son:

Diversificar los horarios y los maestros, para que el alumno tenga la opcién de realizar otras
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actividades como estudiar y trabajar al mismo tiempo.

Como segunda recomendacion se sugiere hacer una mejor seleccion de la docencia en el Instituto
Tecnoldgico de Sonora, ademas de realizar capacitaciones alos que ya se encuentran en la Institucion.
Para asi mismo evitar el abandono de materias por motivos del profesor.

Ampliar el lapso de pago para que no generen intereses en la inscripcion de los alumnos y que evite
que estos deserten en su carga académica.

Como tltima recomendacion se sugiere que los profesores eviten realizar actividades que generen
un gasto excesivo para el alumno.
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ESTUDIO DE MERCADO
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LA FACTIBILIDAD DE
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PROGRAMA EDUCATIVO
DE LICENCIADQ EN
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Manual Valenzuela Hermandez, Maribel Guadalupe Gil Palomares, Raquel lvonne Velasco Cepeda.

Investigadores del Instituto Tecnoldgico de Sonora

RESUMEN

Hoy en dia las instituciones de educacién superior, tienen el reto de formar profesionistas capaces de dar técnicas de

solucion, que ayuden a las organizaciones ser competitivas en un contexto de caracter global. Ante ello es indispensable
que se empiecen a llevar a cabo acciones que aporten con el crecimiento de la competitividad académica de los programas
educativos.

Cientos de estudiantes a nivel medio superior no ingresan a la universidad por diversas razones, una de ellas es por estar
indecisos en que carrera tomar, otros mas para ingresar de lleno al mercado laboral, otra es que no cuentan con recursos
necesarios para ingresar y culminar los estudios en alguna universidad. Es por esto que el Instituto Tecnologico de Sono-
ra analiza la posibilidad de implementar Técnico Superior Administrativo donde se beneficiaran principal mente a los
alumnos que no cuenten con recursos necesarios para una carrera de 4 anos.

Con la realizacion de este proyecto se cubrirdn las necesidades de cientos de alumnos que quieren entrar a la carrera de
Licenciado en Administracién, tendrdn la opcién de terminar sus estudios siendo Técnico Superior Administrativo al
culminar con el 50% de las materias del plan y con la realizacién de 500 horas del servicio social. Se vera beneficiado el

ITSON al atraer mas alumnado a la carrera de Licenciado en Administracion.

ANTECEDENTES

Hoy en dia las instituciones de educacién superior, tienen el reto de formar profesionistas capaces

de dar técnicas de solucién, que permitan a las organizaciones ser competitivas en un contexto de
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caracter global. Ante ello es indispensable que se empiecen a llevar a cabo acciones que permitan el
crecimiento de la competitividad académica de los programas educativos.

Por tal motivo el programa educativo de Licenciado en Administraciéon del Instituto Tecnoldgico
de Sonora (ITSON) se encuentran acreditado por instituciones externas como el Consejo de
Acreditacion en la Enseflanza de la Contaduria y Administracion, A.C. (CACECA), este modelo
educativo esta basado en competencias profesionales integradas y centrado en el aprendizaje,
las areas de especializacion estan alineados a normas de competencia profesional y contempla la
insercion de las practicas profesionales en la curricular.

Una universidad que cuenta con la carrera de Técnico Superior Administrativo es en la Universidad
Tecnoldgica de Puebla la cual tiene una duracion de 2 afos, 6 cuatrimestres divididos en: 5
cuatrimestres en aulas y 1 cuatrimestre de estadia practica en el sector industrial o de servicios.
Al término el egresado podra obtener el Titulo de Técnico Superior Universitario, con Cédula
profesional.

El perfil de ingreso en esta carrera es el interés por las relaciones humanas, contabilidad empresarial,
desarrollo regional y negocios. Asi como la capacidad de andlisis y solucién de problemas dentro
de una organizacién. Contara con habilidades de redaccion y comprensiéon de textos. Tendra
habilidades en el manejo de equipo de computo y office basico.

Las competencias profesionales con las que cuenta el Técnico Superior Administrativo de la
Universidad Tecnoldgica de Puebla seran las siguientes:

Evaluar la situacion financiera presente y futura, mediante técnicas de analisis y proyeccion, para
optimizar los recursos de la organizacion.

Formular la planeacion estratégica de acuerdo con las necesidades de la organizacion y a su entorno,
para el alcance de los objetivos planteados.

Administrar el capital humano de acuerdo con la estructura, necesidades y normatividad para
alcanzar los objetivos de la organizacion.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Cientos de estudiantes a nivel medio superior no ingresan a la universidad por diversas razones,
una de ellas es por estar indecisos en que carrera tomar, otros mas para ingresar de lleno al mercado
laboral, otra es que no cuentan con recursos necesarios para ingresar y culminar los estudios en
alguna universidad. Por tal motivo el Instituto Tecnoldgico de Sonora analiza la posibilidad de
implementar en la carrera de Licenciado en Administraciéon Técnico Superior Administrativo
donde se beneficiaran principal mente a los alumnos que no cuenten con recursos necesarios para
estudiar una carrera de 4 afios. ;De qué manera se puede evaluar la factibilidad de implementar en
la carrera de Licenciado en Administracion en ITSON Técnico Superior Administrativo?

OBJETIVO

Realizar un estudio de mercado para determinar la factibilidad de implementar en el programa
educativo de Licenciado en Administracion en ITSON el programa de técnico superior
administrativo. Y que sea esto una opcion de apoyo para los alumnos que no cuentan con recursos
necesarios para llevar una carrera de 4 afos.

JUSTIFICACION

Con la realizacion de este proyecto se cubrirdn las necesidades de cientos de alumnos que quieren
entrar a la carrera de Licenciado en Administracion, tendran la opcidén de culminar sus estudios
siendo Técnico Superior Administrativo al culminar con el 50% de las materias del plan y con la
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realizacion de 500 horas del servicio social. Se vera beneficiado el ITSON al atraer mas alumnado
a la carrera de Licenciado en Administracion. Por otra parte si el alumno desea continuar con sus
estudios lo puede hacer y obtener su titulo de Licenciado en Administracion.

MARCO TEORICO

El presente marco teérico aborda aspectos referentes a un estudio de mercado para determinar la

factibilidad su importancia y conceptos basicos. Se describen los distintos tipos de investigacion
que se pueden realizar.

EDUCACION TECNICA SUPERIOR EN MEXICO

A continuacion se muestra historia de como surgié la Educacion Superior en México, como se ha
desempefiado y como se encuentra actualmente.

Con menos visibilidad que el subsistema de educacién superior universitaria, el sector que
comprende las instituciones publicas de educacion superior tecnoldgica (institutos tecnolégicos,
universidades tecnoldgicas y universidades politécnicas) logro desarrollar en los recientes afios
vertientes de transformaciéon académica y cambio institucional que tienden, en conjunto, a un
reposicionamiento de este sector dentro del sistema de formacion profesional del pais.

Por razones un tanto confusas, pero que apuntan en la direccion de la politica real, es decir, la
presenciayjuego de intereses en la conduccion del sistema, los distintos componentes institucionales
surgieron y permanecen sectorizados en distintas areas de la administracion federal del sector
educativo. Los primeros institutos tecnologicos fueron creados en 1948 como dependencias del
Instituto Politécnico Nacional y bajo la coordinacién de la Direccién General de Ensefianzas
Especiales de la SEP. Permanecerian en ese régimen diez aiios. En 1958 fueron adscritos a la recién
instaurada Subsecretaria de Enseflanza Técnica Superior y en 1970 a la Subsecretaria de Educacion
Media, Técnica y Superior de nueva creacion. De 1970 a 1976, es decir, durante la gestion del
presidente Luis Echeverria Alvarez, comparten con las universidades publicas el mismo entorno
administrativo dentro de la estructura de la SEP.

En 1976 se establece la Subsecretaria de Educacion e Investigacion Tecnoldgicas (SEIT), en la
cual se incluye el conjunto de institutos tecnoldgicos, y la Subsecretaria de Educacion Superior e
Investigacion Cientifica (SESIC), encargada de la coordinacién de las instituciones de educacion
superior (IES) universitarias. Desde un afo antes, en 1975, se habia constituido el Consejo del
Sistema Nacional de Educacion Tecnoldgica (COSNET), encargado de coordinar las actividades del
conjunto de instituciones de ensefianza técnica y tecnoldgica en los distintos niveles educativos del
sistema. La separacion en dos subsecretarias, una para IES universitarias y la otra para tecnoldgicas,
prevaleceria hasta el afio 2005, con la fusién de ambas entidades en la nueva Subsecretaria de
Educacioén Superior (SES).

EDUCACION SUPERIOR EN MEXICO

La educacidn superior en el mundo es un ambito de profundas transformaciones, con repercusiones
en los planos econémico, social, politico y cultural. Muchos paises estan reformando sus sistemas
educativos por lo que suceda hoy en las aulas marcarad la trayectoria de su futuro.

Como en otras latitudes, la educaciéon superior en México comenzé a adentrarse en el siglo XXI
bajo el signo de profundos cambios. La matricula y la cobertura crecen, se ha consolidado una
amplia oferta educativa, la vida académica de las instituciones profundiza su profesionalizacion, al
tiempo en que la calidad de la educacién se afirma como una aspiracién y un valor ampliamente
compartido.
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Estos cambios generan enormes expectativas y seguramente, de consolidarse, tendran efectos
observables y duraderos en el entorno econémico y social. La formacién de técnicos, profesionales
y cientificos cada vez mds competentes, la produccién del conocimiento y la generacién de
innovaciones son contribuciones que la sociedad espera de sus instituciones educativas. Una
educacion superior pertinente y de calidad no sélo es una aspiracion legitima, sino una condicién
fundamental para impulsar el desarrollo del pais, fortalecer la ciudadania, mejorar la competitividad
y lograr una insercién ventajosa en la economia basada en el conocimiento.

ESTUDIO DE MERCADO

Kotler (1999) el estudio de mercado “consiste en reunir, planificar, analizar y comunicar de manera
sistematica los datos relevantes parala situacion de mercado especifica que afronta una organizacion”

Taylor (2001). Es un enfoque sistematico y objetivo del desarrollo y la provision de informacion
aplicable al proceso de toma de decisiones en la gerencia de mercadeo.

En conclusiéon un estudio de mercado trata de reunir los datos relevantes de una investigacion y
comunicar a los altos mandos de manera sistematica.

ESTUDIO DE FACTIBILIDAD

Santos (2008) el estudio de factibilidad de cierta manera es un proceso de aproximaciones sucesivas,
donde se define el problema por resolver. Para ello se parte de supuestos, prondsticos y estimaciones,
por lo que el grado de preparacion de la informacion y su confiabilidad depende de la profundidad
con que se realicen tanto los estudios técnicos, como los econémicos, financieros y de mercado, y
otros que se requieran.

Ponce (2002) el estudio de factibilidad es el proceso a través del cual se miden distintos aspectos
de posible éxito de un proyecto y el producto que genera. Es usado para ayudar en la decision de
seguir adelante o no, con un proyecto. Generalmente tiene el objetivo de demostrar la factibilidad
del proyecto desde un punto de vista social, técnico y econémico.

En conclusion se puede decir que un estudio de factibilidad es usado para la ayuda de una toma de
decisién de seguir o no con algtn proyecto.

ESTUDIO TECNICO

Baca (2001) Es un estudio que se realiza una vez finalizado el estudio de mercado, que permite
obtener la base para el célculo financiero y la evaluacion econémica de un proyecto a realizar. El
proyecto de inversion debe mostrar en su estudio técnico todas las maneras que se puedan elaborar
un producto o servicio, que para esto se necesita precisar su proceso de elaboracion. Determinado su
proceso se puede determinar la cantidad necesaria de maquinaria, equipo de produccién y mano de
obra calificada. También identifica los proveedores y acreedores de materias primas y herramientas
que ayuden a lograr el desarrollo del producto o servicio, ademas de crear un plan estratégico que
permita pavimentar el camino a seguir y la capacidad del proceso para lograr satisfacer la demanda
estimada en la planeacion. Con lo anterior determinado, podemos realizar una estructura de costos
de los activos mencionados.

Robbins (2005) presenta uno de los aspectos mas importantes dentro del plan de negocios, ya
que si la estructura administrativa es efectiva las probabilidades de éxito son mayores. Para hacer
el estudio se debe empezarse por elaborar un organigrama de la empresa, asignar funciones y
responsabilidades, dicho estudio debe incluir también una descripcion detallada de los costos
administrativos acompanado de cifras, el aspecto legal de la empresa, nombrando razén y objeto
social, los permisos que requiere y los tramites de constitucién necesarios.
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Viera (2003) el estudio administrativo proporciona las herramientas necesarias para administrar
adecuadamente una empresa, cuando esta ultima se encuentra ya en funcionamiento y si ain no
se inician las actividades de la misma, marca el rumbo a seguir en la administracién de la nueva
empresa.

Nota: revisar la convocatoria para la redacciéon que debe llevar cuando se utilizan a un autor como
referencia.

ESTUDIO FINANCIERO

Flores (2004) constituye la técnica matematico-financiera y analitica, a través de la cual se determinan
los beneficios o pérdidas en los que se puede incurrir al pretender

Realizar una inversion, en donde uno de sus objetivos es obtener resultados que apoyen la toma
de decisiones referente a actividades de inversion. El andlisis financiero se emplea también para
comparar dos o mas proyectos y para determinar la viabilidad de la inversién de un solo proyecto.

Diaz (2008) el estudio financiero tiene por objeto determinar cual es el monto de los recursos
economicos necesarios para la ejecucion del proyecto, y los costos totales de operacion del proceso
productivo y el monto de los ingresos que se aspira recibir en cada uno de los periodos de vida
util. Los datos que son registrados en los componentes del estudio financieros, son el resultado
de los estudios previos de mercado, técnico y organizacional, los cuales van a ser utilizados para
determinar la viabilidad econémica del proyecto.

INVESTIGACION DE MERCADO

Zikmund (1998) la investigacion de mercados hace referencia al “proceso objetivo y sistematico
en el que se genera la informacion para ayudar en la toma de decisiones de mercadeo”, “Se incluye
la especificacion de la informacién requerida, el disefio del método para recopilar la informacion,
la administracion y la ejecucion de la recopilacion de datos, el andlisis de los resultados y la
comunicacion de sus hallazgos e implicaciones™

Cervo (1989) La investigacion de mercado es una técnica que permite recopilar datos, de cualquier
aspecto que se desee conocer para, posteriormente, interpretarlos y hacer uso de ellos. Sirven al
comerciante o empresario para realizar una adecuada toma de decisiones y paralograr la satisfaccion
de sus clientes.

Muiiis (2007) Se puede definir como la recopilacion y el analisis de informacion, en lo que respecta
al mundo de la empresa y del mercado, realizados de forma sistematica o expresa, para poder tomar
decisiones dentro del campo del marketing estratégico y operativo.

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

La Investigacion de Mercados tiene como objetivo fundamental proporcionar informacién util para
la identificacién y solucidn de los diversos problemas de las empresas, asi como para la toma de
decisiones adecuadas en el momento oportuno y preciso.

Los objetivos basicos se pueden dividir en tres:

o Objetivo Social. Satisfacer las necesidades del consumidor final, ya sea mediante un bien y /o
un servicio.

o Objetivo Econémico. Determinar el grado econdmico de éxito o fracaso que pueda tener una
empresa dentro del mercado real o potencial y asi disefiar el sistema adecuado a seguir.

o Objetivo Administrativo. Ayuda a la empresa en su desarrollo mediante la adecuada planeacion,
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organizacion, control de los recursos y elementos de la empresa para que ésta lleve el producto
correcto y en el tiempo oportuno al consumidor final.

IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

A continuacion se muestra la importancia de la investigacion de mercado, la cual forma parte
importante de nuestro proyecto.

La investigacion de mercados surge como una herramienta de salvacién para muchos directores
y personas encargadas de lograr el buen funcionamiento de la mercadotecnia y que son los que
enfrentan los problemas; con base en la investigacion de mercados se van a gestar y tomar las
decisiones adecuadas para alcanzar las metas o fines deseados.

Es fundamental conocer esta técnica auxiliar de mercadotecnia, asi como su procedimiento y
adecuada aplicacion, sobre todo en organizaciones en desarrollo. Este tipo de investigacion se puede
aplicar en cualquier empresa y es una fuente valiosa de informacién que permite tomar decisiones
sobre bases reales.

LIMITANTES DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

1. El desconocimiento y el no comprender bien lo que es la investigacién de mercados.

2. Su alto costo de aplicacion.

3. La diferencia existente entre la concepcion del estudio y su ejecucion.

4. La falta de personal especializado para su ejecucion.

5. El tiempo que se lleva una investigacion.

6. La dificultad de valuar los resultados en pesos y centavos.

7. La dificultad para obtener resultados cien por ciento confiables debido a la falta de cooperacion
tanto de factores internos como externo.

PROCESO DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS

Kotler (1999) la investigacion de mercados es un conjunto de cinco pasos sucesivos que describen
las tareas que deberan realizarse para llevar a cabo un estudio de investigacién de mercados.

o Paso 1. Definicién del Problema y de los Objetivos de la Investigacion de Mercados: Se
debera tomar en cuenta el proposito del estudio, los antecedentes de informacion relevante,
la informacién que es necesaria y como se utilizara en la toma de decisiones. Ademas, esta
parte incluye la discusién con aquellos que toman decisiones, entrevistas a los expertos de la
industria, analisis de datos secundarios y sesiones de grupo.

o Paso 2. Disefo del Plan de Investigacion de Mercados: Luego de que se ha definido con precision
el problema y establecido los objetivos de la investigacion, se debe determinar qué informacién
se necesita y el como, cuando y dénde obtenerla.

o Para ello, se disefa un plan de investigacion — por escrito — que detalla los enfoques
especificos de la investigacion, los métodos de contacto, planes de muestreo e instrumentos que
los investigadores usaran para obtener y procesar los datos. Ademas, se establecen los plazos en
los que se deberd empezar y finalizar el trabajo de investigacion.

» Paso 3. Recopilacion de Datos: Este paso del proceso de investigacion de mercados, suele ser la
mas costosa y la mas propensa a errores.

o Paso 4. Preparacion y Analisis de Datos: Luego de obtenidos los datos, se los procesa y analiza
para aislar la informacién y los hallazgos importantes. Es necesario verificar que los datos de los
cuestionarios sean exactos y estén completos, y codificarlos para su analisis. Posteriormente, se
tabulan los resultados, calculan los promedios y se realizan otras medidas estadisticas.
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o Paso 5. Interpretacion, Preparacion y Presentacion del Informe con los Resultados: Este es
el paso en el que, segun Kotler, el investigador de mercados interpreta los resultados, saca
conclusiones e informa a la direccién.

METODOLOGIA

El presente muestra el sujeto de estudio del estudio, asi como los materiales que se emplearon, de

igual forma se describe detalladamente el procedimiento que se llevo a cabo para llegar al resultado
esperado.

Sujeto

Uno de los estudios se les realizd6 a los alumnos desertados de la carrera de Licenciado en
Administracion del plan 2009, donde la poblacidn total fue de 97 alumnos desertores, siendo una
muestra de 40.

Un segundo estudio se les realizé a los alumnos inscritos en la carrera de Licenciado en
Administracion del plan 2009, donde la poblacién total fue de 144 alumnos inscritos, siendo una
muestra de 47.

La muestra se determiné de la siguiente manera:

Deserciéon n=40

N=97 N=144

n=722pqN n=722pqN
NE2+Z2pq NE2+Z2pq

n= 1652 (0.5) (0.5) (97) n= 1.652 (0.5) (0.5) (144)
97(.01) + 1.652 (0.5) (0.5) 144(.01) + 1.652 (0.5) (0.5)

n =47
MATERIALES

El primer instrumento que se utiliz6 en el estudio fue un cuestionario sobre desercion estructurado
con el objetivo de conocer la opiniéon de los alumnos desertores de la carrera Licenciado en
Administracién plan 2009, si les hubiera gustado que en la carrera se implementara El programa
Técnico superior Administrativo, este consta de 9 preguntas las cuales 8 son de opcién multiple y
una de ellas dicotomica (ver apéndice 1).

El segundo instrumento que se utilizo en el estudio fue un cuestionario aplicado a los alumnos
Licenciado en Administracion con el objetivo de conocer la opinién de los alumnos de la carrera
Licenciado en Administracion sobre la implementacién de Técnico Superior Administrativo. Plan
2009 que ingresaron en Agosto 2009 Cd. Obregodn, el cuestionario consta de 7 preguntas las cuales
6 son de opcidon multiple y una de ellas dicotomica.

PROCEDIMIENTO

A continuacion se presenta el proceso detallado de cada uno de los pasos del proceso para poder
llegar al objetivo planteado.

1. Recopilacion de informacion para la redaccion de los antecedentes.
2. Redaccion del planteamiento del problema.

3. Recopilacion de informacion para la justificacion del proyecto.
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4. Definir el objetivo del proyecto.

5. Recopilacion de informacion para la redaccion del marco teérico del proyecto.
6. Redaccion del método del proyecto.

7. Descripcion del sujeto para el proyecto.

8. Calculo de la muestra.

9. Elaboracién de los instrumentos.

10. Aplicacién de instrumentos a los alumnos desertores.

11. Aplicacion del instrumento a los alumnos inscritos actualmente.

12. Graficar los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados.

13. Redaccidn de las conclusiones y recomendaciones.

RESULTADOS

En el presente esta estructurado en dos partes, en la primera se presentan los resultados obtenidos

después de aplicar los instrumentos descritos en el capitulo anterior, y como segunda parte se
desarrollan las discusiones.

A continuacién se muestran los resultados arrojados del apéndice B, los cuales estan interpretados
por medio de graficas de pastel.

Se pudo observar que el 60% de los estudiantes encuestados cursan actualmente el VIII semestre de
su carrera, un 34% el VII 'y el 6% el VI semestre.

Al analizar los resultados se pudo observar que el 57% de los estudiantes de la carrera Licenciado
en Administracion lleva 7 materias o mds por semestre, mientras que el 43% de los alumnos cursa
de 5 a 7 materias.

Al analizar los resultados se pudo observar que el 74% de los estudiantes si se ha atrasado en su plan
de estudios, mientras que el 26% restante no se ha atrasado en el plan.

Al analizar los resultados se pudo observar que el 74% de los estudiantes si ha dado materias de baja,
mientras que el 26% de los estudiantes no ha dado materias de baja.

Al analizar los resultados se pudo observar que al 74% de los estudiantes si les gustaria que en
la carrera de Licenciado en Administracion se implemente el programa de Técnico Superior
Administrativo, mientras que al 26% de los estudiantes no les gustaria que se implementara.

Al analizar los resultados se pudo observar que el 74% de los estudiantes cree que la carrera sera
mas atractiva para los alumnos de nuevo ingreso, mientras que el 26% de los estudiantes cree que
no serd mas atractiva.

Al analizar los resultados se pudo observar que el 64% de los estudiantes cree que el beneficio
principal de implementar el programa de Técnico Superior Administrativo sera la rapidez, el 21%
cree que la demanda de los estudiantes sera el beneficio y el 15% piensa que el prestigio sera el
principal beneficio.

DISCUSION

Las empresas exitosas y competitivas cuentan con un posicionamiento en el mercado de buen nivel,
para ello lo logran con el impacto hacia las empresas con las que compiten. Para este logro se hace
la evaluacién de un proyecto al inicio de una organizacién y es ahi cuando pasan por una serie de
pasos en donde uno de ellos son los estudios de factibilidad en donde se hace una investigacion,
por lo cual para el Instituto Tecnologico de Sonora (ITSON) debe implementar el programa de
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Técnico Superior Administrativo como en la Universidad Auténoma de Chihuahua (UACH) que
cuenta con una salida literal en caso de que no pueda continuar sus estudios momentaneamente o
si desea incorporarse al mercado laboral, debiendo aprobar la totalidad de las materias hasta quinto
semestre, asi como la totalidad del servicio social y presentar el examen para obtener el titulo de
Técnico Superior Administrativo.

La Universidad Autéonoma de Chiapas cuenta con una salida literal al igual que la Universidad
Autonoma de Chihuahua en caso de no poder continuar con sus estudios momentaneamente o si
desea incorporarse al mercado laboral, debido de cumplir con 195 créditos en total.

Con este estudio de mercado para determinar la factibilidad se deben de tomar medidas necesarias
para implementar el programa de Técnico Superior Administrativo ITSON. Con los resultados
obtenidos en el presente estudio se puede decir que es factible la implementacion de este proyecto
ya que los alumnos tendran la opcidn de tener un titulo de Técnico Superior Administrativo el
cual le servira para encontrar un trabajo y dejar los estudios momentaneamente si esto es lo mas
conveniente para el alumno.

CONCLUSIONES

El presente estudio se llevé a cabo en las instalaciones del Instituto Tecnoldgico de Sonora (ITSON)

con el fin de conocer si es factible la implementacién de Técnico Superior Administrativo en la
carrera de Licenciado en Administracion.

De acuerdo a los resultados se concluyé que los alumnos desertores e inscritos del Instituto
Tecnoldgico de Sonora estan de acuerdo en que se implemente el programa de Técnico Superior
Administrativo en la carrera de Licenciado en Administracion del ITSON.

Al analizar los resultados se pudo observar que el 64% de los alumnos desertores abandonaron la
carrera por problemas econdmicos, mientras que el 36% por el trabajo. El 62% de los estudiantes
desertores, consideran de interés los temas vistos en la carrera, mientras que el 38% no los considera
de interés.

De este 62% de los alumnos desertores si les gustaria que en la carrera de Licenciado en
Administracién se implementara el Técnico Superior Administrativo, mientras que al 38% no le
interesa que se implemente.

Al analizar los resultados se concluye que el 75% de los alumnos desertores cree que el ITSON si
aumentaria el niumero de alumnos al implementar el programa Técnico Superior Administrativo,
mientras que el 25% cree que no aumentara el nimero de alumnos. Ademas se obtuvo como
resultado que el 64% de los estudiantes cree que el beneficio principal de implementar el programa
Técnico Superior Administrativo serd la rapidez, el 21% cree que la demanda de los estudiantes serd
el beneficio y el 15% piensa que el prestigio sera el principal beneficio.

Se llegd a la conclusion que el estudio de mercado para determinar la factibilidad es importante
para cualquier institucion educativa ya que mediante la informacion proporcionada del resultado
del estudio se podran tomar decisiones para un mejor desarrollo de la carrera.

RECOMENDACIONES

Lo recomendable para el Instituto Tecnoldgico de Sonora es que consideren los resultados arrojados

de este estudio de mercado para determinar la factibilidad y de esta manera se piense sobre la
importancia de tener una alternativa mas de titulacion para los alumnos de la carrera de Licenciado
en Administracion.

Asi mismo se recomienda implementar en el semestre Enero-Mayo 2014 el programa de Técnico
Superior en Administracidn, con esto los alumnos de nuevo ingreso veran mas atractiva la carrera
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al tener mds opciones de titulacion y podran encontrar mas rapido un empleo.

Y por dltimo el departamento correspondiente debe tomar medidas adecuadas para implementar
este proyecto de factibilidad con el objetivo de satisfacer las necesidades de los alumnos.
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RESUMEN

Las pequefias y medianas empresas son consideradas también como empresas familiares y son aquellas que son operadas

por miembros de una o mas familias. No obstante, son identificadas como una de las principales fuentes de empleo, apor-
taciones a la economia nacional y sobre todo a la creacion de nuevos productos y servicios. Esta propuesta de investiga-
cion tiene como fin realizar una investigacién exploratoria en Ciudad Obregdn, Sonora que permita conocer a la empresa
familiar y determinar cémo se relaciona con la familia. Es decir, como la familia se ve inmiscuida dentro de la empresa
familiar. Basado en lo anterior, se podrd obtener informacion y criterios que ayuden a ampliar el conocimiento y esta-
blecer criterios que permitan indagar mas acerca del estudio de estas organizaciones tomando como base la informacién
documental relacionada al tema e investigaciones realizadas en otras partes del mundo.

Palabras clave: PYMES, empresa familiar, familia, cultura.

ANTECEDENTES

Las organizaciones pueden ser estudiadas desde diversos enfoques y perspectivas, para ello existen
diversas disciplinas que permiten realizar investigaciones y asi poder emanar nuevas y/o distintas

aportaciones tedricas segun sea el caso. En esta propuesta de estudio la perspectiva a estudiar
es la influencia que tiene la familia dentro de una organizacién. Es decir, como la familia se ve
inmersa en la administracién, desarrollo, toma de decisiones, reclutamiento de personal, solucion
de problemas, estructura organizacional y cumplimento de objetivos organizacionales.

Actualmente es conocido que se vive en tiempos dificiles y de crisis, con una sociedad cambiante
en el corto plazo, nuevas y complicadas estructuras sociales que hacen que los compartimentos de
los individuos cada vez sean mas complejos. Ledn, Ristori, Lopez (2013). Es por lo anterior, que se
trata de ahondar en aquellos problemas que afectan y repercuten en las familias.

La familia, es un elemento universal y fundamental en una sociedad, la cual posee derechos y
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obligaciones. Los principales factores que definen a una familia 1) es el matrimonio y en algunas
partes del mundo sdlo se permite la unién de dos personas, mientras que en otras partes del mundo
se permite la poligamia que estd relacionada a tener multiples matrimonios. 2) los vinculos de
consanguinidad que permite distinguir la relacién de sangre entre dos o mas personas al asociar a
padres e hijos o relacion de hermanos, hermanas, tios, etc. Con la finalidad de conocer el grado de
parentesco entre los integrantes de una familia. Declaracién Universal de los Derechos Humanos
(DUDH, 1984).

Por su parte, Tabera y Rodriguez (2010) definen a la familia; como un sistema social que va mas alla
de sus miembros, ya que las figuras parentales se ven involucrados en el proceso de socializacion de
sus hijos o integrantes de familia, cuya actividad es reciproca. Por lo anterior se puede entender, que
la familia es un marco de referencia quienes impulsan a los miembros a involucrase en la sociedad.
Sin embargo Giddens (1992) afirma que una familia esta constituida por miembros en los cuales se
ven involucrados unos con otros por lazos de sangre, el matrimonio o adaptacion, que forman una
unidad econémica.

Larelacion y analisis de estas definiciones radican en los términos claves encontrados en las mismas
ya que se puede constatar que los autores coinciden en que una familia esta unidad por lazos
sanguineos y el matrimonio confiriendo que sus miembros conforman una institucién formal.

Cabe destacar a Ferndndez y Ponce de Ledn, (citados por Virseda-Sanz, 2012) quienes consideran
que “la familia es el primer grupo con el que se entra en contacto al nacer, y dentro del cual, se
permanece toda o la mayor parte de la vida. Influye en el proceso de socializacion y desarrollo
personal, porque se ocupa de la crianza y educacion de los hijos, como de la transmision de valores
éticos y sociales, habitos, costumbres, normas, roles, relaciones y expectativas tendentes a preservar
la herencia cultural para las generaciones venideras”

Por su parte Virseda-Sanz (2012) complementa lo anterior con su analisis de los factores que
mayor importancia tienen en la vida de las personas, considerandose la socializacién primaria,
los problemas escolares, el primer amor, la adolescencia, la unién de la pareja, las ilusiones, las
relaciones familiares, separaciones, las amistades, el nido vacio, la jubilacién, la enfermedad, y hasta
el duelo por la pérdida de los familiares. Considerandose sumamente importantes para la relacion
familiar.

No obstante, otros problemas que se deducen con la aportacion tedrica anterior, por las cuales
las familias mexicanas y en especifico las de Ciudad Obregéon pudieran estar enfrentado es el
desempleo, enfermedades, divorcios, soledad, estrés, desmotivacion, déficit econdmico, entre
muchos problemas mas.

En la actualidad las familias cuentan con una clasificacion propuesta por Virseda-Sanz (2012) y una
codificacion. A continuacion se presentan los tipos de familias que existen.

Familia nuclear: es aquella que esta constituida por la madre, padre y sus descendientes. Debido
a que no existe un conceso sobre el concepto de familia esta primera tipologia es la mas utilizada
tanto en términos de investigacién como juridicos.

Familia extensa: es aquella que incluye a tios, abuelos, primos y no necesariamente deben ser los
padres e hijos.

Familia homoparental: es considerada como aquella paraje ya sea de hombres o de mujeres se
convierten en progenitores, a través de la adopcion de un nifo o nifios, la inseminacion artificial
para el caso de mujeres o bien, porque algtin integrante tuvo un hijo en una relacién anterior.

Familias reconstituidas: es aquella donde nace una nueva familia en la cual una madre o un padre
con sus hijos se junta con otro integrante viudo con sus hijos. Por su parte en esta tipologia cabe
resaltar que se considera a aquellos que no necesariamente tiene que tener un parentesco en
consanguinidad (Ejemplo: viven juntos en un mismo lugar por un largo periodo).

Contando con una perspectiva general del significado de familia y su tipologia se puede afirmar que
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este término se encuentra altamente relacionado con el estudio de las organizaciones. Se considera
de suma importancia estudiar y analizar la relacién que existe entre empresa y familia ya que ambas
pueden constituirse como una organizacion. Hoy dia, diversas familias debido a la falta de empleos
y oportunidades laborales optan por autoemplearse, es decir, crear su propia fuente de empleo con
el desarrollo de una organizacién. A su vez, este tipo de personas o grupos deciden crear estas
nuevas empresas para satisfacer sus necesidades como; “el ser su propio jefe”

En base a lo anterior, se abordaran diversos conceptos de organizacion con la finalidad de entender
cada término en su totalidad desde diversos enfoques y perspectivas, que ayudaran a ampliar el
panorama de esta propuesta de investigacion y como estan ligadas las variables de estudio.

Desde el punto de vista de la sociologia, Etzioni (1964) citado por (Hall 1996) define a las
organizaciones como unidades sociales o grupos de personas que pueden ser constituidos y
confrontar modificaciones de forma deliberada para buscar metas especificas.

Por su parte Gibson, Ivancevich y Donnely (2001) consideran a las organizaciones como
“instituciones que habilitan a la sociedad a conseguir metas que puede que no se logren via la acciéon
del individuo solo”.

Un concepto mas acerca de organizacion es el propuesto por Robbins y Coulter (2005) quienes
comentan que una organizacion es una unidad constituida en forma libre con la finalidad de
cumplir con determinadas metas.

Con las definiciones anteriores de lo que es una organizacion para diversos autores se puede resaltar
algunos términos claves y que pueden considerarse como elementos centrales en las organizaciones
independientemente de la perspectiva analizada. Estos factores son; los individuos participantes
dentro de la organizacién y que persiguen un fin (resultados especificos).

Para Bernardez (2007) las organizaciones cuentan con algunos beneficios los cuales contribuyen con
la sociedad en la que se ven involucradas y para los individuos en lo particular. Dichos beneficios
son los siguientes;

o Incremento de la productividad y multiplicacion de la capacidad individual.
« Mantenimiento y continuidad de proyectos a lo largo de varias generaciones.
»  Provision de oportunidades genuinas de empleo y desarrollo profesional.

» Concentracion de talentos y capacidades creativas, generacion y aplicacion del capital intelectual
y creacion y sostenimiento de ciencia y tecnologia.

«  Generacion de recursos sociales, mantenimiento y desarrollo social.

Las organizaciones pueden ser clasificadas de distintas maneras que van desde, el tamafio como
puede ser, micro, pequefia y mediana empresa (MIPYME de aqui en adelante), otra clasificacion es
por el nimero de ventas anuales que obtiene, se pueden considerar como lucrativas o no lucrativas,
también pueden ser consideras en base al sector que pertenecen; comercial, industrial y de servicios.

Para esta propuesta de investigacion se estara utilizando a la pequefia y mediana empresa familiar
de Ciudad Obregén, Sonora. (EF= empresa familiar de aqui en adelante).

No obstante, existen diversos estudios acerca del analisis de las familias tanto en México como en
otros paises, también existen estudios donde se relaciona de las empresas con la familia y otros
estudios acerca de las empresas familiares. Por lo anterior Barrera (2006) quien realiza un estudio
acerca de los valores en las familias empresarias colombianas. Cuyo objetivo de la investigacion
es identificar, con base en una muestra, los valores fundamentales en las familias empresarias
colombianas, y establecer un modelo que permita su categorizacion. Para efectos de este trabajo, la
muestra comprende diez familias empresarias ubicadas en diferentes ciudades del pais.
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En esta investigacion se concluye que la practica ha demostrado que la definicién y jerarquizacion
de valores permite a las familias empresarias construir su actividad econdémica con base en un
marco de referencia axiologico para tomar decisiones sobre la familia, la empresa y la propiedad,
creando las bases para edificar la unidad y el compromiso a largo plazo (Ward y Carlock, 2003: 90)
y permitiendo asi una reduccion de los traumas familiares del pasado.

En un trabajo similar realizado en Colombia por Betancourt, Gémez y Pineda (2011) analizan con
un estudio exploratorio la aproximacion a los factores que influyen en la visién del patrimonio en
las empresas familiares colombianas. El objetivo para dicha investigacion ha sido identificar los
factores que influyen en la vision patrimonial de las empresas familiares colombianas, es decir, el
propdsito que tiene el patrimonio en las empresas. Se aplicé una encuesta estructurada a 32 empresas
de diferentes tamafios, generaciones y sectores. Se realizé un analisis factorial y de regresion lineal
multiple que indicé una influencia de: 1) el porcentaje de directivos familiares (factor familiar), 2)
el niumero total de miembros de la familia (factor familiar), y 3) la rentabilidad sobre el patrimonio
(factor riqueza). A continuacion se muestra una figura propuesta por Tagiuri, Renato, y Davis, John
(1992) la cual muestra la relacién que existe entre la propiedad, empresa y familia.

Figura 1. Los tres circulos de la empresa familiar

Propiedad

Socios o
accionistas

Miembros
De la familia

Tlecutivos y
Empleados

Fiecutivos v

Familia Empresa

Fuente: Tagiuri, Renato, y Davis, John citado por Martinez (2010). Empresas familiares reto al destino (1992:21)

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En nuestro pais existen estudios que se enfocan al estudio de los valores familiares y la empresa
familiar en el Nordeste de México, como es el caso de, Garza, Medina, Chein, Jiménez, Ayup y
Diaz (2011) quienes en su estudio intentan descubrir los valores de la empresa que provienen del
fundador y que se han trasmitido hasta la actualidad, también trata de encontrar las coincidencias
de los valores familiares y su influencia en la continuidad de tres empresas mexicanas de tercera
generacion. En esta investigacion se concluye que los valores de la empresa inciden en la unidad,
el aprecio, el bienestar espiritual y la capacidad de respuesta en momentos dificiles. Los miembros
de la familia y los no familiares de las tres empresas reconocen que provienen del fundador y que
fueron transmitidos generacionalmente hasta la actualidad. También sefialan que esos valores
aumentan el compromiso de los miembros de la empresa, dan consistencia a su conducta, reducen
la ambigiiedad, les dan guia y seguridad, y asi benefician a las empresas con un crecimiento
importante. No obstante, en la investigaciéon documental realizada para la elaboracién de este
documento, existe poca evidencia de estudios relacionados a familia y organizacion pero de manera
palpable no existen estudios que hablen acerca de cémo la familia se ve involucrada dentro de las
PYMES. Por lo que los estudios mencionados anteriormente muestran informacion valiosa para
dar un acercamiento de como algunos factores limitan o contribuyen al desarrollo de las EF.
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Asi pues, surge la necesidad de estudiar a las EF para identificar aquellos factores en los cuales la
familia se ve inmersa y como esta misma se relaciona con el ambito laboral. Es conocido que cada
organizacion posee su propia cultura que va a distinguir a una organizacion de otra. Pues combina
atributos de la familia propietaria y de la propia empresa. Segiin Belausteguigoita (2004) afirma
que en México el estudio de las empresas familiares es de gran importancia ya que se considera
que la mayoria de sus empresas son de caracter familiar. Con base en lo anterior, se plantea en el
presente trabajo realizar una investigacion enfocada en la busqueda de informacion bibliografica
entre familia, organizacion y empresa familiar.

Consultando la base de datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geogratia (INEGI, 2009) afirma
que las PYMES representan uno de los grupos mas grandes en cantidad de entidades econémicas,
este proyecto se enfocara a ellas. Respecto a la empresa familiar se estudiara por método de caso y
su eleccion dependerd del investigador considerando la clasificacion anterior. De manera particular
en Ciudad Obregodn, se contabilizan 1,268 PYMES.

Resultado de todo lo antes mencionado se plantea la siguiente pregunta de investigacion; ;Cual es
la relacion entre la familia y las PYMES de Ciudad Obregén, Sonora?

OBJETIVO DE INVESTIGACION

Determinar la relacion entre la familia y las PYMES de Ciudad Obregon, Sonora para conocer
aquellos factores que limitan o benefician el crecimiento de las empresas familiares.

JUSTIFICACION

Hablando del estudio de la empresa familiar este concepto es relativamente nuevo en la disciplina
de la investigacion. Sin embargo cada vez es mayor la importancia que se le da a este tipo de
organizaciones ya que en México y distintas partes del mundo son consideras las empresas
familiares como importantes aportadoras al Producto Interno Bruto (PIB) y a la generacién de
empleos directos, indirectos, y ademas emplean tanto a familiares como a individuos externos a
ellos. Segun afirma Belausteguigoitia (2010) en el mundo existe una proporcién importante de

empresas familiares en relacion al nimero de empresas que existen en general.

Por su parte Gomez y Zaraztia (2013) hablan de que tanto en Europa como en America Latina no
existen estudios acerca de cdmo determinar la participacién en porcentaje de estas empresas, pero
si se han realizado calculos basado en cuestionamientos y opiniones de especialistas en desarrollo
economico. Con base en ello, se presenta un area de oportunidad para conocer e indagar mas acerca
de este tipo de organizaciones que permitan ampliar una base de datos sobre estas empresas.

La contribuciéon que conllevard esta investigacion radica en realizar un estudio exploratorio
donde investigadores, empresarios y analistas se vean beneficiados con la informacién obtenida
la cual permita realizar posteriores investigaciones con enfoque descriptivo. También se pretende
conocer como estas empresas llevan su administracién organizacional, quien es el lider dentro de la
organizacién, que roll toman los familiares dentro de la organizacién, cabe mencionar que se puede
cuestionar ;La organizacion es administrada igual que un hogar? Con la informacién obtenida se

pretende conocer como la familia esta relacionada directamente con la empresa.

MARCO DE REFERENCIA

Como una base guia que permita conocer en sentido general un poco mas acerca de lo que son las

PYMES y en especifico las empresas familiares se pretender dar a conocer informacién documental
del objeto de estudio.
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¢QUE SON LAS EMPRESAS FAMILIARES?

Las PYMES en México son consideradas como una de las principales generadoras de empleos
directos para sociedad mexicana. Por su parte, también son consideradas como la columna vertebral
de la economia de nuestro pais por sus diversas aportaciones en diversos rubros, tanto, PIB, fiscales,
empleos directos, competencia mercadologica, el aporte de valores a la creacion y desarrollo de
nuevos productos y servicios, entre muchos otros mas.

Trevinyo-Rodriguez (2010) establece como sinénimos de las empresas familiares (EF) a las
PYMES de los diversos sectores a los que pertenecen. Por lo anterior y de acuerdo a Brown (2002)
citado por (Molina, Cruz y Velasco, 2013) las pequefas empresas se pueden dividir en negocios
familiares y empresas fundadas por un individuo emprendedor. Cabe resalar que la primera de
estas esta enfocada en crear empleos para la familia y para el mismo propietario. Por lo anterior la
diferencia entre este tipo de empresas familiares y las no familiares, es que la EF, estan demasiado
interesadas en las ganancias, mientras que las no familiares buscan en llegar a ser una gran empresa.
Sin embargo, PROMEXICO (2013) declara sobre la existencia de dos tipos de clasificacion de las
PYMES hablando en el mismo sentido que Brown, la primer categoria es aquella que abarca todas
las PYMES que se distinguen por tener una organizacién y estructura organizacional, es decir,
existe la remuneracién y la gestion empresarial, mientras que la segunda categoria concierne a
aquellas PYMES que tuvieron un origen familia, donde buscan un supervivencia en el mercado, no
presentan atencion al costo de oportunidad y de inversion.

» «

Considerando lo anterior Trevifio (2010) comenta que el adjetivo “Familia” “es el que define por si
mismo al tipo de negocio y el que nos revela si una empresa debe o no considerarse como empresa
familiar, al fin de cuentas, empresa familiar quiere decir: empresa més familia. No obstante, Carrasco
y Rubio (2007) definen a la PYME familiar como aquella entidad caracterizada por ser propiedad
de miembros de una misma familia o por presentar intervencién de la familia en la direccion
del negocio o realizacién de operaciones. La intencién de la familia es mantener el negocio y la
realizacion de actividades o productos de alta calidad que puedan diferenciarse de la competencia.

Un concepto mas de empresa familiar es el propuesto por Morales (1998) citado por Rodriguez
(1998) quien en un sencillo concepto establece que las PYMES familiares son aquellas unidades de
negocio en las que toman decisiones propietarios y empleados pertenecientes a una misma familia.

Cabe senalar a (Carrasco, 2007 y Morales, 1998) quienes en su concepto de EF las palabras clave
son “unidades” y “una misma familia” considerdandose estos términos como fundamentales en el
concepto de EE. Ya que ambos autores afirma que son unidades operadas por una misma familia
y en conjunto toman decisiones, por su parte (Trevifio, 2010) s6lo aclara que el término “familia”
sirve para diferencia a una empresa familiar de una no familiar. Para ratificar los anterior Trevinyo-
Rodriguez (2010) coincide con el autor antes mencionado quien afirma que el término familia
puede estar presente o bien, no estar presente.

FACTORES QUE SE CONSIDERAN PARA SER EMPRESA FAMILIAR

Es considerado por diversos autores que la empresa familiar es aquella que es operado por los
miembros de una familia ya sea que ocupen puestos operativos, mandos medios o bien, la direccion
de la organizacioén. Es conocido que cada empresa posee su propia cultura organizacional se puede
afirmar que dentro de las EF la cultura estara definida por el propietario quien brindara un sentido
al resto de los miembros. De acuerdo a Trevifio (2010) se enlistan algunas caracteristicas y principios
basicos que debe cumplir una organizacién para ser considerada como familiar.

o Sise trata de empresas privadas, la familia o familias deben poseer por 1o menos un 51% de las
acciones de la empresa o bien contar con un aporte mayor que el resto de los accionistas.

o Que una o varias familias estén involucradas por lo menos en; la gestion, organizacién y/o
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administracion estratégica del negocio.

o La familia debe estar en disposicion de ceder a otras generaciones el patrimonio familiar que
ha formado.

o La existencia de miembros de la familia con interés en dar continuidad a la empresa familiar,
cuyas expectativas debera ser rejuvenecerla y pasarla a otras generaciones.

e Que la familia promueva la transmision de oficio/conocimiento entre generaciones y que cada
generacion aporte a la base de conocimiento existente su propia experiencia emanada de los
valores, perseverando de esta forma el capital humano e intelectual de los miembros de la
familia.

o Quela familia actte con custodio o guardian de la riqueza generada por cada generacién, tanto
en el capital financiero como activos tangibles de la empresa, de la familia y de la sociedad.

LAS PRINCIPALES EMPRESAS FAMILIARES EN EL MUNDO

En un estudio realizado por Garza, Medina, Chein, Jiménez, Ayup y Diaz (2011) se afirma que las
empresas familiares padecen de ciertas vulnerabilidades a lo largo de su permanencia en el mercado
globalizado, asi pues el estudio realizado menciona acerca de los bajos indices de sobrevivencia que
presentan las EF en los paises donde mas se han estudiado estas organizaciones: entre la primera
y segunda generacion registran tasas de sobrevivencia del 20 al 30% y entre la segunda y la tercera
del 10 al 15%.

Sin embargo, lo anterior son estadisticas negativas para las EE No obstante que resaltar los
siguientes datos de interés en los cuales se ven involucradas las mas antiguas y principales empresas
familiares del mundo. Hay casos muy conocidos de empresa familiar que perduran por cientos de
afios, como la empresa japonesa mas antigua del mundo, Kongo Gumi fundada en el afio 578; la
compaiia francesa Chateau de Goulaine fundada en el afo 1000, Shirley Plantation fundada en
Estados Unidos en 1613. En México, la empresa familiar mas antigua es Tequila Cuervo, Fundada
en 1758 (Kristie (2002). Por otro lado, se tiene que las principales empresas familiares que tiene
gran aportacion a la economia de los Estados Unidos son; Ford, Walmart, Koch Industries, Carlson
Hoteles y Mac Millan.

LA FAMILIA Y SU RELACION CON LAS PYMES FAMILIARES (DIVERSOS ESTUDIOS,
DIVERSOS ENFOQUES).

Las empresas familiares se caracterizan por estar conformadas por integrantes de una o mas
familias y quienes estos miembros son los que contribuyen a la permanencia de la organizacién en
el mercado. Las EF siguen presentado cambios desde su origen hasta lo que conocemos hoy en dia
de estas empresas. Una EF presenta atributos y caracteristicas diferentes, por lo que las empresas
familiares no son iguales su principal diferencia radica en saber diferencia los intereses familiares
con los intereses de la empresa. Para dar sustento a lo anterior se analizan distintos estudios
realizados en diferentes paises que estudian a la empresa familiar y como la relacionan con distintos
factores que contribuyen, limitan o benefician a este tipo de organizaciones y como estos criterios
se ven inmiscuidos en el desempeno de una EF.

Regularmente un propietario es visto como una persona individual, pero en las empresas familiares,
la familia es a menudo vista como la propietaria (Gersick, Lansberg, Desjardins y Dum, 1999;
Tagiuri y Davis, 1996) citados por (Betancourt, Gémez y Lopez, 2010).

Basado en lo anterior Romén (2009) propone con su estudio una perspectiva heterodoxa para el
estudio de las empresas familiares en Colombia, a través de una revision bibliografica extensa, se
proponen algunas tendencias ortodoxas de la investigacion sobre empresas familiares, y un grupo
de perspectivas heterodoxas sefialadas por investigadores del mundo anglosajon. Esta investigacion
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concluye que se han reseiiado diferentes perspectivas para estudiar las empresas familiares. Los
temas de interés y propositos principales de un conjunto de articulos internacionales recientes,
relacionados con el tema central que aqui se aborda, se han comparado con los contenidos de la
literatura circulante en Colombia. La importancia de las empresas familiares en la economia de todos
los paises, desarrollados o en via de desarrollo, ha generado una dindmica académica destacada
cuyo resultado ha sido la formulacion de teorias, modelos e hipétesis que tienen la intencion de
ayudar a comprender sus particularidades, identificar sus debilidades y, especialmente, develar sus
fuentes de ventaja competitiva.

Por su parte Eachiz (2010) presenta al protocolo familiar. La contractualizacion en las familias
empresarias para gestion de las empresas familiares. El estudio habla acerca de como las EF se ven
agobiadas por el problema de la transicion generacional que, en muchas ocasiones, marca el inicio
del fin de la empresa familiar. Eachiz concluye que el protocolo familiar constituye, hoy en dia, un
adecuado instrumento juridico empresarial para la gestion de una empresa familiar. Si bien permite
establecer las lineas maestras de actuacion corporativa de la referida empresa familiar con politica
de transparencia asegurando la sucesion del mando en base al know-how y el expertise de la family
company, exige a su vez el firme compromiso de los miembros de la familia de distinguir entre las
esferas de la “empresa familiar” y la “familia empresaria’, estableciendo en el protocolo familiar no
solo cuestiones de indole juridica, si no por sobre todo de alcance econdmico y familiar.

Hablando en sentido de la productividad, competitividad y desempefio en las empresas familiares.
Romero (2006) realiza un estudio sobre la importancia la importancia que tiene el factor familiar en
el desarrollo dela productividad y la competitividad de las pequenias y medianas empresas familiares.
Dicho estudio concluye que las acciones emprendidas para ajustar la interaccién empresa-familia
permitieron un verdadero aprovechamiento de los cambios tecnologicos y de gestion que habia
implantado la empresa y aseguraron su continuidad y desarrollo. Probablemente, sin los ajustes
realizados en la relacién familia-empresa, la compaiia no solamente hubiera continuado con
limitaciones de productividad y competitividad, sino que hubiera desaparecido del mercado.

La cultura dentro de una organizacién es sumamente importante ya que de aqui se desprenden
los valores y cuyo propietario debera compartir con el resto de los miembros de la empresa y de
esta manera poder establecer diferencias respecto a otras organizaciones, Barrera (2006) en su
estudio realizado a diez familias empresarias colombianas ubicadas en diferentes ciudades del pais.
Las empresas vinculadas a las familias fueron clasificadas en una de las dos siguientes categorias:
“empresas de trabajo familiar” o “empresas de direccion familiar” (Gallo, 1992, citado por Barrera,
2006). El periodo del estudio se refiere a entrevistas y talleres realizados durante los afios 2004 y
2005. No se realizo ninguna segmentacion por sectores ni por tamano de las empresas familiares,
dado que el interés se centr6 en la familia empresaria como tal.

El estudio como tal concluye que se ha realizado una jerarquizacién de acuerdo con los datos
obtenidos durante los talleres, permitiéndonos configurar tres grupos de valores con niveles de
importancia distinta y relativa: los estructurales, los operativos causales y los trascendentes. Ademas,
dado que vivimos en un entorno cada vez mas dinamico, complejo y hostil es fundamental que la
familia construya un proyecto empresarial compartido por todas las personas que la integran.

Los estudios antes mencionados son considerados como informacion valiosa ya que a partir de estas
investigaciones realizadas en diversos paises permitira tener una base para iniciar con el proyecto
de estudio propuesto para las PYMES familiares de Ciudad Obregoén, Sonora. En estos estudios se
puede relacionar algunas elementos que se pueden ver relacionados familia-empresa, como son;
valores, desempeno, competitividad, protocolo familiar, y otras mas caracteristicas en las que estas
dos variables de estudio se pueden ver inmersas y dificiles de separar en un ambito laboral.

METODOLOGIA

Para el estudio propuesto se sugerira una guia de seguimiento que permitird lograr y obtener el o los
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objetivos propuestos. A continuacion se enlistan los pasos a seguir segun Ochoa (2012).

Base tedrica: esta seccion estara definido por la revision exhaustiva de informacion bibliografica
considerando las variables de estudio (familia y PYMES familiares) considerando cada una de
sus variables para poder determinar sus dimensiones y como estan constituidas (exploracion y
reconocimiento de las variables de estudio).

Objeto de estudio: se considerara a la familia y las PYMES, considerando las dimensiones por
las que estan constituidas cada una de las variables y se realizara una relacion entre ellas mismas
a través de los elementos de cada una. Cabe destacar que la relaciéon construida permitira
elaborar los instrumentos de recopilacion de informacidon. Que se utilizara en el trabajo de
campo.

Disefio de instrumentos: se podra elaborar uno o mas instrumentos que permitan recopilar
la informacion, ademads de disenar guias de observacion y guias de entrevistas (estas antes
mencionadas de manera opcional) cuyo principal actor en la aplicacion de estos instrumentos
deberan ser; encargados de alto poder de la EF como propietarios, directivos, gerentes o bien
empleados a estas organizaciones, quienes fungiran como informantes ya que el sujeto de estudio
sera la empresa familiar cuyos miembros brindaran la informacion de la propia empresa que
permita indagar mds acerca de este tipo de empresas. Para el disefio de instrumentos se leyeron
32 articulos de revistas nacionales e internacionales. Para la elaboracion de los instrumentos se

propone las siguientes variables, dimensiones y aspectos a considerar para conocer a EE.

Tabla 1. Elementos considerados para la elaboracién del o los instrumentos

Variables

Dimensién

Aspectos a desarrollar

Cultura y valores

Creencias

Normas de conducta

Influencia de la cultura y valores.
Sanciones o castigos por incumplimiento de reglamento de conducta.

Valores Valores predominantes en las pymes familiares.
Valores de mayor importancia para los fundadores de la organizacion.
Informacion Comunicacion dada en las pymes familiares.
Ausencia de la figura paternal o maternal en las familias.
Desacuerdos Conflictos recurrentes en las pymes familiares.
Capacidad y Rentabi- Elaboraciéon y cumplimiento de objetivos.

lidad econémica

Estrategias financieras y administrativas utilizadas.

nomia y finanzas

adaptacion al cambio

Productividad Recursos utilizados para el cumplimiento de actividades.
Tiempo de realizacion de actividades y de operacion.
Desempeiio laboral.
Crecimiento, eco- Capacidad de ajuste y Innovacién en productos o servicios.

Implementacién de tecnologia.
Adaptacion a los cambios y avances tecnoldgicos.

Grado de autofinancia-
miento y reinversién

Aportaciones recibidas por parte de instituciones fi-
nancieras o dependencias gubernamentales.
Influencia del Gobierno en la empresa.

Control Reputacién e imagen.
Reciprocidad.
Cooperacion.
Responsabilidad social | Universidades Colaboracién con alumnos que deseen realizar practicas profe-
sionales, investigaciones o trabajos académicos en la empresa.
Sociedad Participacion en eventos y campafias comunitarias o ecologicas.
Familia Reuniones o actividades familiares que permi-
tan la convivencia entre la familia.
Empresa Eventos que fomenten la participacion de los miembros de la

organizacion y permitan la convivencia entre los mismos.
Participacion en programas de becas, patrocinios o do-
naciones en eventos sin finalidad de lucro.
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Familia Sucesion Continuidad del negocio familiar.
Reflexion y planificacién de sucesores.

Relaciones familiares Liderazgo empleado en la empresa.
Clima organizacional.

Protocolo familiar Manera de trabajar.
Integracion de hijos a las actividades laborales.

Tendencias Capacidades de competencia.
Desigualdad Elaboracion de contratos.
Prestaciones.

Division y distribucion de trabajo.

Premios y castigos Incentivos.
Apoyo Capacitacion y cursos de desarrollo.
Comunicacion.
Orden y proteccién Uso de manual de procedimientos, seguridad e higiene, entre otros.

Fuente: elaboracion propia.

Trabajo de campo y analisis de la informacién: una vez definidos y validados los instrumentos de
recopilacién de informacién, se procedera al trabajo de campo. Este se definira por seleccionar
una muestra de las PYMES existentes en Ciudad Obregoén, Sonora. De la muestra establecida se
seleccionaran aquellas empresas que se categoricen por ser familiares y se seleccionard un total
de 5 empresas (estudio de caso). En base a lo anterior se necesitara de dispositivos electronicos
como; grabadoras, camara fotografica, computadora portatil, paquete Microsoft y todo lo demas
considerado para facilitar el andlisis de la informacion.

Resultados: en esta seccidn se detallard la totalidad de la informacién encontrada que existe entre
familia y PYMES familiares, asi como describir las variables que mayor impacto tiene en la familia y
en la empresa que se repiten constantemente en ambas partes. Por otro lado, que concepto, creencias,
valores y forma de operar tiene la EF y asi poder encontrar si la forma de operar de la empresa es de
la misma forma en la que la familia se administra.

RESULTADOS ESPERADOS DE LA PROPUESTA DE INVESTIGACION

A través de esta investigacion se prende ampliar el conocimiento por medio de diversas variables
y dimensiones propuestas anteriormente, para determinar las caracteristicas y/o atributos que una
familia ostenta sin olvidar de cdmo estos caracteres estan directamente involucrados en la empresa
familiar. Los resultados esperados son;

o Ampliar el concepto de lo que es una familia.

o Identificar como la familia esta inmiscuida en la administracion de una EF.
o Identificar factores que limitan o contribuyen al desarrollo de la EE

o Conocer cudl es el proceso de toma de decisiones en estas empresas.

o Como es la resolucién de conflictos entre los problemas familiares y el desempefo de la
organizacion.

« Entre otros.

CONCLUSION

Las EF hoy dia son consideradas como una de las grandes aportadoras en la creaciéon de nuevos

productos y servicios. Estas empresas poseen ciertas caracteristicas que las hacen tinicas, como lo
mencionan diversos autores, las EF son operadas por miembros de una familia que persiguen un fin
en particular (generar utilidades). Otra de las caracteristicas que distingue a una empresa familiar
de otra hablando en el mismo sentido de familia es la cultura que ostenta cada una de ellas, ya que es
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considerado que el propietario de la organizacién serd quien defina esta cultura y sera transmitida
al resto de los miembros de la organizacion. Por otro lado, existen diversos estudios realizados en
diferentes partes del mundo pero en especifico en Colombia, se han presentado multiples estudios
de la forma en que se puede estudiar a la empresa familiar, otros estudios hablan de la relacion
diferentes variables por ejemplo; los valores en la empresa familiar por mencionar alguno. Por su
parte debido a problemas por los que pasan distintos paises como violencia, inseguridad y fraudes
empresariales por mencionar algunos los estudios acerca de empresas familiares se han visto poco
estudiados debido a que los empresarios prefieren la confidencialidad. Betancourt, Bernardo y
Lépez (2011).
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RESUMEN

La universidad asimila los conocimientos adquiridos por la sociedad en todos los &mbitos como son: econdmico, politico,

salud, ambiental, empresarial, tecnoldgico, entre otros, y produce nuevos conocimientos a través de la investigacion de
sus profesores, asi mismo difunde dichos resultados para transformar el entorno social (Fabre, 2005). El Instituto Tec-
nolégico de Sonora no ha presentado algin tipo de evaluacién de su desempefio como universidad que identifique en
qué medida se han logrado los objetivos para los cuales fue creado como es el desarrollo de la ciencia y la tecnologia, asi
como el compromiso social con profesionistas con perfil ético. De ahi la importancia de identificar la situacién actual y las
aportaciones que ha realizado el Instituto Tecnoldgico de Sonora con respecto de las funciones sustanciales de docencia,
investigacion y difusion de la cultura. El método utilizado fue la busqueda de informacién documental proporcionada de
manera publica por la universidad relacionado a sus funciones prioritarias. Los resultados encontrados es que la univer-
sidad ha mantenido una participacién constante en el desarrollo de proyectos sociales en donde participan activamente
profesores y alumnos de las diferentes carreras, asi como la existencia de centros de investigacion y transferencia de tec-

nologia que tienen como objetivo el aporte cientifico para la industria, la agricultura y acuacultura.

INTRODUCCION
ANTECEDENTES

El cumplimiento de las funciones sustantivas de las universidades a sido regulada por como la
Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educaciéon Superior (ANUEIES),
asociacion comprometida con el mejoramiento integral y permanente de las Instituciones de
Educacion Superior (IES) en los ambitos de la docencia, la investigacion y la difusion de la cultura
y quien ha procurado atender indicadores que les permita a las IES su desarrollo como son: (1)
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establecimiento de redes de colaboracién que sirvan de guia en el interés comun de los profesores,
investigadores y alumnos que la conforman para potencia las capacidades de las IES en el fomento
de la cultura, la ciencia y la tecnologia, (2) la cooperacion académica nacional e internacional que
ha sido un apoyo para el desarrollo de las actividades de transmision, generacion y aplicacion del
conocimiento, ya que permiten complementar esfuerzos en proyectos que fortalecen los programas
y servicios educativos, (3) los proyectos académicos dirigidos a tener un impacto en la sociedad
entre los que se encuentran: la innovacion educativa, la vinculacion de las IES con el entrono social,
la difusion de la cultura y la divulgacion de la ciencia, la investigacion educativa y el servicio a la
sociedad. De ahi la relevancia de atender a cada una de las funciones de la universidad de una
manera integral y con el compromiso social (ANUIES, 2013).

Con respecto al referente de la universidad que es la sociedad, desde el siglo XIX cuando las
universidades alcanzan su mayor autonomia identifican tres funciones sustanciales: (1) la docencia,
relacionada al proceso ensefianza aprendizaje de conocimientos en diferentes disciplinas, (2) la
investigacion cientifica de las disciplinas y (3) la extension y la difusion de la cultura universitaria
que promueve las dos anteriores con impacto social para satisfacer las necesidades a problemas de
la practica social. Las acciones de la universidad siempre han estado relacionadas a la pertinencia
que tiene con la sociedad, el hombre y la ciencia por ser un centro de ensefianza que agrupa
distintas disciplinas con validez universal. La universidad asimila los conocimientos adquiridos
por la sociedad en todos los &mbitos como son: econdémico, politico, salud, ambiental, empresarial,
tecnoldgico, entre otros, y produce nuevos conocimientos a través de la investigacién de sus
profesores, asi mismo difunde dichos resultados para transformar el entorno social, de ahi la
importancia de cada una de las funciones sustantivas de la universidad (Fabre, 2005).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las universidades publicas en México como su nombre lo dice son esencialmente instituciones
sociales. El estado las apoya con recurso financiero para su desarrollo en funcién de los resultados
de investigacion, docencia y difusion de la cultura que presentan al ser evaluadas por la Secretaria
de Educacion Publica a través del Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI) que
tiene como objetivo apoyar a las Instituciones de Educacion Superior (IES) a lograr mejores niveles
de calidad en sus programas educativos y servicios que ofrecen. Las universidades publicas segun
Garrocho y Segura (2011) representan las aspiraciones colectivas construidas en la razén social
y el buen juicio cientifico. De ahi que la pertinencia de la universidad publica debe radicar en
el fortalecimiento de sus estudiantes en cuanto a sus capacidades ciudadanas, profesionales y
cientificas, para ser la conciencia critica de la sociedad en donde se encuentra. La autonomia de
las IES esta fincada en la responsabilidad social por lo que sus profesores y administrativos deben
enfocarse a responder a dichas necesidades del entorno basados en la ética y en el compromiso del
bien comun en su labor sustancial: docencia, investigacion y difusion de la cultura.

Por lo anterior se plantea la siguiente pregunta de investigacion considerando como objeto de
estudio al Instituto Tecnoldgico de Sonora (ITSON): ;qué acciones ha realizado el ITSON que
hacen un aporte a las funciones sustanciales de la universidad?

OBJETIVO

Identificar la situacion actual y las aportaciones que ha realizado el ITSON con respecto de las
funciones sustanciales de docencia, investigacion y difusion de la cultura a través de un estudio
documental

JUSTIFICACION

La importancia de este estudio radica en la identificacion categorizada de los aportes que realiza

166



A iNDICE - Revista El Buzén de Pacioli, Afio XIII, Niimero 84 Especial PONENCIAS
<t \ P
<%l

WS

la universidad a la sociedad en las diferentes funciones que lleva a cabo como son la investigacion,
docencia y difusion de la cultura. La aportacion de estos resultados servird para comparar
las funciones que realiza el ITSON con la percepcién que tienen los profesores, estudiantes y
empresarios. Estos actores podran dar su opinién sobre como han impactado estas funciones para
el desarrollo de la investigacion, la docencia y la difusion de la cultura.

MARCO REFERENCIAL

Existen intentos por explicar la pertinencia que tienen las universidades para la sociedad o bien sus

programas y modelos curriculares enfocados al mejoramiento de los indicadores sociales.

Al respecto, Garrocho y Segura (2012) realizaron un estudio sobre la investigacion cientifica de la
Universidad Auténoma del Estado de México (UAEMex), como una de las funciones sustantivas
de la universidad, y la pertinencia que ha tenido en la sociedad. Algunas de sus hipdtesis a explorar
fueron: (1) las contribuciones del trabajo cientifico en funcién de la sociedad académica y no
académica, considerando para ello el perfil de los investigadores, sus finalidades y contribuciones
a una sociedad del conocimiento; (2) el tipo de mentalidad, condicién ética y comunicabilidad que
priva en las sociedades académicas de la universidad publica, en funcién de su involucramiento
con las realidades global y regional. Por otra parte los investigadores se plantean algunas premisas
y se hacen preguntas de investigacion que les permita medir la pertinencia de esta actividad de la
universidad, entre las que se observa: (1) las condiciones globales y de libre mercado han propiciado
que las naciones y sus regiones asuman un mayor grado de competencia y articulacion de sus
unidades productivas; como consecuencia de ello: ;las tareas de investigacion llevadas a cabo en
la universidad has sido orientadas a incorporar una agenda externa estrechamente vinculada a los
requerimientos y dindmica del mercado mundial?; (2) en tanto que las universidades publicas
se constituyen en una comunidad ética y cientifica, con vision critica y profunda consciencia de
la realidad social, ademas que se asume como una entidad capaz y responsable de estudiar las
problematicas y determinantes de su entorno socio-regional y en base a ello orienta sus funciones
sustantivas, entonces ;la universidad estd siendo suficientemente critica y propositiva hacia su
entorno regional?. Los resultados que obtuvieron fueron que: la UAEMex ha colectivizado el
trabajo cientifico en los organismos académicos y centros de investigacion, sin embargo el nivel de
vinculacion social de sus proyectos de investigacion aun se mantienen distantes a los problemas del
entorno social

Por otra parte y siguiendo con el estudio de la pertinencia de las universidades, en una investigacion
relacionada ala funcionalidad dela universidad, Dela Orden, A., Asensio, I, Biencinto, C., Gonzalez,
C. y Mafokozi, J. (2007) definen la pertinencia, como la capacidad que la institucién demuestra de
ajustar sus objetivos y, por tanto, toda la accion y los medios de que dispone, al cumplimiento de
las funciones que le han sido asignadas por la sociedad. El resultado de esta investigacion, fue la
identificacion de seis categorias de funciones universitarias:

Fomento y desarrollo de las ciencias: esta consiste en fomentar en el alumno las habilidades y
conocimientos necesarios para realizar trabajos de investigacion cientifica y para ello formase como
investigadores y cientificos, asi también la carrera que en materia de investigacion estan llevando a
cabo los profesores de las universidades.

Fomento y desarrollo de la tecnologia: formacion en conocimientos y habilidades para el desarrollo
de nuevas tecnologias y la transferencia de estas.

Fomento y desarrollo de la actividad econémica: la Universidad debe contribuir en el desarrollo y
fomento de actividades que conduzcan a incrementar el desarrollo econdmico, apoya a la formacion
de emprendedores: y la difusion de alternativas para la actividad productiva.

Fomento, desarrollo y transmision de la cultura: Consiste en identificar por parte de la universidad,
las distintas manifestaciones culturales en cualquier nivel. La formacién por el gusto del arte en sus
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diferentes manifestaciones y la difusion e intercambio de producciones culturales.

Preparacion para el mundo profesional, o profesionalizacion: profesionalizacion inicial y continuada
para aquellas tareas sociales que exijan un conocimiento cientifico, es decir, la formacién en una
profesién que exija un cierto nivel cientifico es una tarea propia de la Universidad, formacién
genérica que permita participar activamente en la sociedad, analizar los problemas, buscar
soluciones, aplicarlas y asumir responsabilidades profesionales diversas, difusion de los valores
éticos y culturales de la profesionalidad, trabajo bien hecho y servicio social.

Compromiso social: fomento de actitudes de contribucion al progreso y al mantenimiento de la
calidad de vida, de responsabilidad social ante los problemas de la sociedad, formacion social: la
Universidad debe desarrollar la conciencia social que les permita a los universitarios integrarse
como ciudadanos que respetan y ejercitan los derechos sociales, difusion e intercambio de
responsabilidad social y valores universales; los universitarios deben participar plenamente en la
difusion, generalizacion y respeto delos valores y derechos universales asociados ala responsabilidad
social: tolerancia, respeto, libertad de pensamiento, solidaridad, cooperacién, proteccion del medio
ambiente, entre otros.

Como se puede observar las funciones de las universidades estdn relacionadas directamente con sus
actividades funcionales como es: el fomento y desarrollo de la ciencia, la tecnologia y la cultura para
el bien comun (compromiso social). De ahi que la apertura a medir la pertinencia o funcionalidad
deben ser promovidos por los directivos con el propdsito de identificar en qué manera se ha sido
pertinente o bien de qué forma se ha apoyado a la sociedad desde el punto de vista de los clientes
externos, aquellos que esperan a los conocimientos, habilidades y actitudes de los egresados para
dignificar las organizaciones de una region en cualquiera de los ambitos o sectores.

METODOLOGIA

Este trabajo se realizd a través de la investigacion documental de reflexiones realizadas por el rector

de la universidad en un periodo comprendido entre el 2006 al 2012 asi como situaciones plasmadas
en algunas conferencias e informes de trabajo del rector que son un conjunto de resultados de cada
una de las direcciones académicas de esta institucion. El eje de analisis es la identificacion de las
funciones que en materia de desarrollo de ciencia, tecnologia, actividad econdémica, transmision de
la cultura y compromiso con la sociedad, ha implementado y participado activamente el ITSON y a
partir de ello (en otro momento) evaluar la pertinencia que ha tenido la universidad desde el punto
de vista de los involucrados en el proceso como son los estudiantes, profesores y empresarios que
dan oportunidades de trabajo a los egresados de esta institucion.

Considerando lo anterior el objeto de estudio fue el Instituto Tecnoldgico de Sonora y sus areas
funcionales. Los materiales utilizados fueron documentos extraidos y presentados ptiblicamente
por la institucién como son:

El informe de trabajo del rector desde el periodo 2006 al 2012, ya que en ellos se encuentra el
resumen que cada una de las direcciones académicas y administrativas presenta como resultado
de sus actuaciones en un periodo de tiempo. De esta informacion se extraera el impacto que han
tenido algunas areas de interés para esta tesis como son: el nimero de profesores que aprovechas los
programas de investigacion asi como sus resultados, ademas el impacto que ha tenido la universidad
al desarrollar programas sociales.

En cuanto al procedimiento de la metodologia a utilizar se resume de la siguiente manera:

« Primer paso: se identifica el sujeto de estudio siendo en este caso el Instituto Tecnoldgico de
Sonora

« Segundo paso: se presentan los instrumentos de donde se obtendra la informacion, siendo estos
los informes de actividades que han realizado los rectores de la universidad
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o Tercer paso: se identifican las funciones sustantivas en las que versard la busqueda de la
informacion segin De la Orden et al (2007):

« Fomento y desarrollo de la ciencia

o Fomento y desarrollo de la tecnologia

« Fomento y desarrollo de la actividad econdmica (formar estudiantes emprendedores)
« Fomento, desarrollo y transmision de la cultura

o Preparacion para el mundo profesional

« Compromiso social

o Cuarto paso: se muestran los hallazgos encontrados en la informacién documentada

RESULTADOS Y DISCUSIONES

El Instituto Tecnoldgico de Sonora, actualmente tiene alrededor de 17 mil alumnos y ofrece

1 programa de profesional asociado, 23 carreras de licenciatura, 1 especialidad, 9 programas de
maestriay 2 programas de doctorado distribuidos entre sus 6 diferentes Campus (Nainari, Obregon,
Navojoa, Guaymas y Empalme)

A continuacion se muestran los resultados de la busqueda de informacion relacionada a las seis
funciones antes mencionadas y relacionadas directamente con las funciones sustantivas de las
universidades publicas en México.

FOMENTO Y DESARROLLO DE LA CIENCIA Y LA TECNOLOGIA

Con el Programa de Fomento y Apoyo a la Investigacion (PROFAPI), en el periodo 2008-2009 se
desarrollaron 55 proyectos de investigacion que impactan a los cuatro ecosistemas de innovacion del
ITSON, con inversion total de 4 millones 106 mil pesos, fueron 132 Profesores de tiempo completo
involucrados en este esfuerzo de investigacion y pertenecen a 18 cuerpos académicos que cubren el
100% de la poblacion estudiantil (Informe del Rector ITSON 2008-2009).

Parael periodo 2010y 2011 en el PROFAPI se realizaron 60 proyectos, con un monto financiado para
la investigacion institucional de 3 millones 28 mil pesos, contando con un total de 233 Profesores de
Tiempo Completo. (Informe del Rector ITSON 20010-2011).

En el periodo 2011 - 2012 PROFAPI apoy6 con un monto mayor a los 3 millones de pesos, 51
proyectos, destacando la participacion de 105 profesores de tiempo completo (Informe del Rector
ITSON 20011-2012)

Por otro lado, el Instituto Tecnoldgico de Sonora cuenta con centros que promueven el desarrollo
tecnoldgico y cientifico para el desarrollo de la region sur de Sonora y que a su vez son una plataforma
para potenciar a profesores investigadores y estudiantes de las distintas carreras. En la tabla 1
se muestran, como parte de la planificacion del Instituto Tecnoldgico de Sonora, las iniciativas
estratégicas, que apoyada por procesos de soporte tienen la finalidad de impactar en la organizacion
(profesores y alumnos) y en la sociedad Cajemense (Informe del Rector del ITSON 2006-2007):

Tabla No. 1 Iniciativas estratégicas del Instituto Tecnoldgico de Sonora

Nombre de la iniciativa es- Ecosistema al que pertenece Indicadores sociales en los que impacta
tratégica del ITSON
CETIDE (Centro Tecnoldgico de In- Software y Logistica Supervivencia

tegracion y Desarrollo Empresarial)

NOVUTEK (Centro de so- Software y Logistica Supervivencia
luciones de Software)
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Sonora Soft (Parque Tecno- Software y Logistica Supervivencia
légico de Software)

VU (Vida Universitaria) Educacion y Salud Bienestar

CESS (Corredores turisti- Ecosistema y Desarrollo sustentable Supervivencia
cos del Sur de Sonora)

CETT (Centro Experimental y Biotecnologia y Agronegocios Autosuficiencia
Transferencia de Tecnologia)

CIIBAA (Centro de Investiga- Biotecnologia y Agronegocios Autosuficiencia
cion e Innovacion en Biotecnolo-
gia, Agropecuaria y Ambiental)

CUDEC (Centro Universitario para Educacién y Salud Supervivencia
el Desarrollo Comunitario)

Incubadora de Empresas Ecoturismo y Desarrollo Sustentable Supervivencia

CRIDAE (Centro regional de investiga- Biotecnologia y Agronegocios Autosuficiencia
cién y Desarrollo del Agua y la Energia)

DIAPYME (Distrito Internacio- Biotecnologia y Agronegocios Autosuficiencia
nal de Agronegocios para la pe-
quefa y mediana empresa)

PATTE (Parque de Articulacion y Educacion y Salud Bienestar
Transferencia de Tecnologia Educativa)

El Centro Tecnoldgico de Integracion y Desarrollo Empresarial (CETIDE) tiene como finalidad,
y apegada a la vision institucional, de desarrollar la economia de la regién de Sonora elevando
la competitividad y sustentabilidad de las empresas y organizaciones, a través del ofrecimiento
de servicios profesionales a la comunidad buscando que las empresas transiten a un proceso de
aceleracion mediante el uso de tecnologias de informacion.

El Centro de soluciones de Software (NOVUTEK) apoya a la transformacion econémica y social
de la region a través de la innovacion de la industria del software, promoviendo soluciones de
tecnologias de informacion a empresas regionales, nacionales e internacionales.

El Parque Tecnoldgico de Software (Sonora Soft) tiene como objetivo ofrecer servicios de valor
agregado al mercado internacional de software creando relaciones de colaboracion y apoyo al
crecimiento de empresas desarrolladoras de software.

Vida Universitaria (VU) tiene como objetivo acompanar a los estudiantes ampliando su experiencia
educativa mas alld de las salas de clases, con la finalidad de ampliar sus posibilidades de éxito
personal y profesional.

Los Corredores turisticos del Sur de Sonora (CESS) tienen como funcién fomentar el desarrollo
turistico sostenible y justo desde lo econémico, social, cultural y ambiental, de tal manera que la
actividad ecoturistica beneficie a las comunidades participantes.

El Centro Experimental y Transferencia de Tecnologia (CETT) tiene como objetivo contribuir a la
integracion de las principales cadenas productivas en el sector: acuicola, agricola y pecuario. Esto
llevado a cabo a través de la validacion y transferencia de tecnologia.

En el Centro de Investigacion e Innovacion en Biotecnologia, Agropecuaria y Ambiental (CIIBAA)
su proposito es contribuir al desarrollo de las actividades agricolas, pecuarias y acuicolas a través de
la generacion y aplicacion del conocimiento, asi como la innovacién en biotecnologia.

En el Centro Universitario para el Desarrollo Comunitario (CUDEC) su finalidad es contribuir al
desarrollo de las comunidades que se traduzca a una mejor calidad de vida de los habitantes de las
colonias urbano-marginadas del sur de Ciudad Obregoén.

La Incubadora de Empresas tiene el objetivo de mejorar los indicadores sociales y econémicos de la
comunidad a través de la graduacion de empresas autosustentables.

En el Centro regional de investigacion y Desarrollo del Agua y la Energia (CRIDAE) su objetivo
es realizar investigacion cientifica y tecnoldgica orientada a la bisqueda permanente y sistematica
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de soluciones integrales a los problemas del agua y la energia que se presentan en el estado, con la
union de universidades y centros de investigacion e interesados de los sectores publico y privado
para lograr una sustentabilidad del agua y la energia en la regién Sonora - Arizona.

Distrito Internacional de Agronegocios para la pequeia y mediana empresa (DIAPYME) este
distrito es un ecosistema integral equipado con infraestructura fisica de alto nivel, conformado por
pequenos empresarios del sector alimenticio, con recurso humano calificado, tecnologia de punta
y recurso financiero.

En el Parque de Articulacion y Transferencia de Tecnologia Educativa (PATTE) su objetivo es
incrementar la riqueza de la region creando un puente entre el conocimiento tecnolégico y la
sociedad, utilizando herramientas didacticas, programas educativos y experiencias de formacion
para hacer llegar a la sociedad la cultura y el pensamiento tecnoldgico de su cotidianidad.

Como se puede observar en cada una de las iniciativas antes presentadas se tienen claros
los indicadores sociales que de alguna manera impactan en la regién son la Supervivencia,
Autosuficiencia, Bienestar y Salud, mismos elementos que aparecen descritos en la vision de la
universidad.

FOMENTO Y DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD ECONOMICA (FORMAR ESTUDIAN-
TES EMPRENDEDORES)

Todos los programas educativos del plan 2009 cuentan en su estructura con un enfoque por
competencia y ademas se da espacio a dos materias como son: cultura emprendedora y desarrollo
emprendedor que tienen como objetivo fomentar ideas emprendedoras que se conviertan en
proyectos productivos para la sociedad

FOMENTO, DESARROLLO Y TRANSMISION DE LA CULTURA

El Departamento de Extension de la Cultura, en el periodo 2011 - 2012 cont6é con proyectos
culturales que inciden en la calidad de vida de los participantes, de ahi que la comunidad disfruté
de eventos culturales y artisticos realizados dentro y fuera de la Institucion. Se beneficié a 1,840
alumnos de la comunidad universitaria y externa en las diferentes disciplinas de danza, musica,
teatro, artes visuales y artesanias. Se llevé a cabo el Festival de las Artes ITSON 2011, bajo el lema
“Revalorando nuestra historia cultural”, con una asistencia de 15,455 personas, entre estudiantes de
primarias, secundarias, preparatorias, universidades; personas de la tercera edad, discapacitados,
comunidad universitaria ITSON, grupos artisticos, creadores y comunidad en general. También el
Programa de Desarrollo Intercultural atendié a una poblacién de 944 alumnos en talleres, a través
de los cuales los alumnos del Plan de Estudios 2009 tienen la oportunidad de vivir una experiencia
intercultural por medio del arte, fortaleciendo su identidad, los elementos internacionales implicitos
en su contexto social-académico, y apoyando el programa de formacion general en las dimensiones
de Persona, Ciudadano y Emprendedor (Informe del Rector 2011-2012)

PREPARACION PARA EL MUNDO PROFESIONAL

El programa de formacion general lo integraran las materias: integridad personal, vida saludable,
bienestar social y vida ambiental, buscando contribuir en la formacién integral de los estudiantes,
estas materias se llevan a cabo durante los primeros 5 0 6 semestres que cursan los estudiantes de todas
las carreras. Por otro lado en los tltimos semestres todos y de acuerdo al enfoque por competencias
se cuentan con carreras especificas, las cuales tienen la caracteristica de ser especializadas de su
area de estudio, en algunos casos se les denomina topicos, optativas y practicas profesionales
(generalmente son 5 por programa educativo); y son estas ultimas que le dan la oportunidad
al alumno a incursionar a la practica laboral para desarrollar sus conocimientos tedricos en un
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ambiente practico con la finalidad de prepararlos para su desarrollo profesional.

COMPROMISO SOCIAL

El Centro Universitario de Enlace Comunitario (CUEC), es un centro de enlace entre la universidad
y la comunidad, que oferta servicios donde alumnos y maestros apoyan el desarrollo comunitario
de las zonas mas vulnerables de la region del sur del estado de Sonora a través de la gestion,
investigacion y aplicacion de programas educativos. En el periodo de octubre de 2009 a septiembre
de 2010, se trabajo en 84 comunidades urbanas, rurales y micro regiones del sur del estado, con
el apoyo de 20 programas educativos, 3,800 alumnos y 118 organizaciones en colaboracion. El
CUEC beneficid a 17,127 personas a través de 1,729 actividades de intervencion tales como cursos,
talleres, servicios, campafias y eventos culturales, entre otras, realizadas por alumnos de practicas
profesionales y voluntarios o de las materias de formacion general, pertenecientes a 20 diferentes
programas educativos con el apoyo de 175 maestros auxiliares y de planta del ITSON. Algunos
de los municipios beneficiados fueron Bacum, San Ignacio Rio Muerto, Rosario Tesopaco, Benito
Judrez y Alamos.

En el 2011 el Centro Universitario de Desarrollo Comunitario (CUDDEC) como un espacio donde
las dreas y departamentos académicos brindan servicios en atencion a las necesidades directas en
educacion, salud, desarrollo econémico, desarrollo humano, cultural y tecnolégico de las colonias
vulnerables del sur de Ciudad Obregdn, ha beneficiado de manera directa a mas de 6,459 personas
de 53 colonias aledanas a CUDDEC, a través de 124 cursos, programas, eventos o actividades,
con la colaboraciéon de 215 alumnos y 63 académicos e instructores externos en alianza con 45
organismos publicos, privados y sociales de la localidad.

En el periodo de 2011 a 2012 CUDDEC realizé 217 acciones de vinculacién social, como son
cursos, servicios, eventos y actividades en las lineas de salud, arte, educacién, desarrollo econémico,
tecnologia y ecologia; contando con la colaboracién 148 alumnos en diferentes modalidades, como
practica profesional (64), practica académica (43), servicio social (1), becarios (38) y voluntarios
(2); quienes fueron asesorados por 14 profesores-investigadores y nueve profesores auxiliares de 18
programas educativos.

VINCULACION Y CEDEC

En los diferentes informes presentados por los rectores de la universidad desde el afio 2006
al 2012, la universidad ha mantenido un nimero creciente de participantes entre profesores de
tiempo completo y estudiantes internos y externos, lo que de alguna forma tiene un impacto en
la sociedad, sin embargo qué piensa la comunidad involucrada sobre estas acciones realizadas por
la universidad, de qué manera se ha visto beneficiada, qué porcentaje de participacion tiene la
comunidad universitaria en las actividades que realiza la institucion.

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) en
su Conferencia Mundial de la Educacién Superior (CMES) ofreci6 una contribucidn relevante al
vincular la innovacion con la pertinencia y la equidad. De ahi que la pertinencia estd referida al lugar
que guarda la educacion superior en la sociedad, siendo esta un lugar de investigacion, ensefianza y
aprendizaje comprometido con el mundo laboral. La pertinencia debe tomar en cuentan el entorno
en el que estd inmersa la sociedad y las instituciones de educacion, donde esta tltima debe tener un
acercamiento estrecho de las necesidades de la comunidad para que el conocimiento proporcionado
a sus estudiantes pueda llegar a ella. (Garcia-Guadilla, 1997 mencionado por Dias Sobrinho, 2006).

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se puede concluir que, segin informacién de documentos publicos proporcionados por la
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universidad, la situacion actual y las aportaciones que ha realizado el ITSON con respecto de las
funciones sustantivas de la universidad ha sido una aportacion constante ya que afo con afo se han
desarrollado proyectos sociales en donde participan activamente los profesores y alumnos de las
diferentes carreras, asi como la existencia de centros de investigacion y transferencia de tecnologia
que tienen como objetivo el aporte cientifico para la industria, la agricultura y acuacultura.

Se recomienda continuar con otras investigaciones vinculadas como el conocer el punto de vista
de los estudiantes, empleadores y profesores para, en la medida en la que se identifique la brecha,
se puedan presentar oportunidades de mejora y de esta manera la universidad pueda seguir
fortaleciendo su razoén de ser.
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RESUMEN

El Servicio y Atencion al Cliente es un elemento muy importante para cualquier empresa y constituye en el centro de

interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso, ya que todas las actividades que ligan a la empresa con sus clientes
es la comunicacién que constituyen al servicio al cliente. En la empresa Cecina “JV” se realizo un diagnéstico donde
como resultado principal se encuentra la falta de comunicacion entre empleado y cliente, lo que provoca mala atencién
y un servicio deficiente por los errores cometidos, etc. Por lo anterior se formula la siguiente pregunta: ;Qué herramienta
administrativa es necesaria para ayudar a que la empresa Cecina “JV” mantenga sus clientes satisfechos? Y el objetivo
para este trabajo es elaborar un Manual de Servicio y Atencion al Cliente, para la empresa Cecina “JV” S.A de C.V,, el
cual permita al empleado habilidades basicas para el desarrollo de una comunicacién entre el trabajador y el cliente. El
método que se utilizé se divide en el sujeto el cal se define en los empleados del area de cocina, se utilizé un cuestionario,
con el fin de conocer la atencion y servicio que ha recibido el cliente por parte de los trabajadores de la empresa. El pro-
cedimiento utilizado fue el Rodriguez (2002), para llevar a cabo un Manual, y el resultado que se presenta es el Manual
de Servicio al Cliente.

Palabras Claves: Manual, Servicio, Atencién, Cliente, Comunicacion.

ANTECEDENTES.

Como menciona Franklyn (2003), en la actualidad las empresas se enfrentan a distintos retos,

practicamente por lo general sobre mal servicio que se brinda hacia el cliente, la falta de formalidad
en las empresas, representa en muchas ocasiones, una serie de dificultades para el cumplimiento de
sus objetivos.

Es de suma importancia realizar un manual de Servicio y Atencion al cliente, la cual permita el
desarrollo del personal ante el consumidor, para el progreso y crecimiento de la organizacion. El
cual es interesante para las empresas del giro restaurantero un buen servicio es que el cliente se valla
satisfecho con la mentalidad de volver al restaurante a consumir de nuevo.

Brindar un buen servicio no alcanza, si el cliente no lo percibe. Para ello, es necesario tener en
cuenta los aspectos que hacen la atencidn al publico: de aqui surge la necesidad de hacer un Manual
de Servicio y Atencion al Cliente, con respecto al trato directo que se maneja de trabajador a cliente,
lo cual le permite establecer cada uno de sus procesos y actividades de una manera mas adecuada al
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igual que le otorga un valor agregado para la obtencién y cumplimiento de sus objetivos.

En la region del estado de Sonora se encuentra una empresa en la cual se realizd una serie de
encuestas y por medio de observacion, con el fin de encontrar una mejora a la situacion actual de la
misma, con respecto a tener una buena comunicaciéon dentro de la organizacion para que el cliente
se sienta satisfecho y tenga ganas de volver al negocio y consumir el producto.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En el mundo de hoy la comunicacién es de vital importancia para toda empresa, es por ésta razén
que surge la necesidad de aprender a interactuar con los demads en el entorno interno y externo de
la organizacion.

Después de realizar el andlisis en la empresa Cecina JV, mediante la aplicacion de un cuestionario
diagnostico para detectar oportunidades de mejora se detecté la falta de comunicacion entre el
trabajador y cliente, el empleado no pone atencién suficiente al momento de tomar una orden y no
vuelve a preguntar lo que le pidi6 el cliente. En este sentido los trabajadores que estan en contacto
directo con los consumidores no poseen las habilidades basicas que les permitan aprender a captar
e interpretar la informacion que el cliente esta transmitiendo en un momento determinado, no
ofrecen al usuario un servicio agil y rapido, por lo tanto la empresa tiene la necesidad de contar con
un formato para la comunicacion de su personal hacia el cliente.

Deacuerdoalanecesidad detectadase plantealasiguiente pregunta: ;Quéherramientaadministrativa
es necesaria para ayudar a que la empresa Cecina “JV” mantenga sus clientes satisfechos?

OBJETIVO.

Elaborar un Manual de Servicio y Atencion al Cliente, para la empresa Cecina “JV” S.A de C.V,,
el cual permita al empleado habilidades basicas para el desarrollo de una comunicacion entre el
trabajador y el cliente.

JUSTIFICACION.

La comunicacién en una empresa es de gran importancia, ya que de esta manera la organizacion
cuenta con mejores bases y el nivel de integracion e identificacion del empleado es mayor, nace aqui
la necesidad de realizar un manual de servicio y atencion al cliente para la empresa Cecina “JV”, el
cual le permita un desenvolvimiento de habilidades del trabajador hacia el empleado.

Las empresas con el afan de ofrecer sus productos para obtener utilidades no se han puesto a pensar
sobre la circunstancia de que han ignorado un elemento importante, como lo es la comunicacion a
pesar de que ésta es considerada la esencia de todas las organizaciones ayuda a resolver problemas
y a dar soluciones reales al momento de tener un contacto entre cliente y empleado, permitiendo
establecer excelentes relaciones que contribuirdn a ofrecer un servicio y atencion de calidad.

Por lo tanto es importante destacar tener en consideracion, que al carecer de un manual de servicio
y atencion al cliente dentro de la organizacidn, la falta de habilidades y comunicacion del trabajador
seguira siendo relativa, por lo que su nivel de compromiso y participacion hacia el cliente no sera
de calidad.

MARCO REFERENCIAL
SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

Para Horovitz (1997), el Servicio: “El conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo”.
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Atencion al cliente: “Es el contacto directo entre el personal vy el cliente, en donde se determinan
las necesidades del usuario y poder asi ofrecer los diferentes servicios que se prestan, siendo entre
ellos: atencion, satisfaccion y orientacion” (Desatnick, 1990),

MANUALES ADMINISTRATIVOS.

Un manual correctamente redactado puede ser un valioso instrumento administrativo. Se puede
comprobar esto si consideramos que, aun siendo unos simples puntos de llegada, los manuales vienen
a ser las rutas por la cuales opera todo el apartado organizacional, es decir, son la manifestacion
concreta de una mentalidad directa orientada hacia la relacion sistematica de las diversas funciones
y actividades (Rodriguez, 2002).

Segun Reyes (2004), un manual es un folleto, libro, carpeta, etcétera, en los que de una manera facil
de manejar se concentran en forma sistematica, una serie de elementos administrativos para un
fin concreto: orientar y unificar la conducta que se presenta en cada grupo humano en la empresa.

CONTENIDO DE UN MANUAL ADMINISTRATIVO

Segtn Rodriguez (2002), un manual administrativo varias de acuerdo con el tipo y cantidad de
material que se desea detallar. Los apartados que debe contener un manual administrativo para
uniformar su presentacion pueden ser los siguientes aspectos:

o Identificacién:  reconocer o establecer los datos e informaciéon principal
Indice: es una lista ordenada de capitulos, secciones, articulos.

« Introduccidn: (objetivo del manual, ambito de aplicacién, autoridad y como usar el manual).

« Directorio: lista o guia de direcciones y nombres, para buscar el contacto de alguna empresa o
persona.

o Antecedentes histéricos: Es un hecho histérico bien documentado
« Baselegal. Conformidad con los articulos de la ley.

« Organigrama: es una representacion grafica que expresa en términos concretos y accesibles
la estructura, jerarquia e interrelacion de las distintas dreas que componen una empresa u
organizacion.

o Estructura funcional: Determina la existencia de diversas areas.
e Manual de Servicio al Cliente

Segun Grupo Kaisen, S.A. (2006), Un Manual de Servicio al cliente es la elaboracién de un plan
que garantice satisfacer las necesidades concretas de los clientes de la empresa tanto actuales como
potenciales, este plan constituye la base para el resto de los planes de la empresa ya que todos estos
siempre deben ir encaminados a los objetivos de la empresa.

CONTENIDO DEL MANUAL DE SERVICIO AL CLIENTE (HOROVITZ, 1994).

+ Objetivo del Manual
Objetivo del Manual es proporcionar un instrumento de consulta y guia, con cuya
aplicacion se pueden establecer lineamientos estratégicos orientados a mejorar los
procesos de atencion y servicio al cliente de las empresas.

« Alcance del Manual
En el alcance se describe lo siguiente:

A quien va dirigido el servicio (clientes externos)
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o Necesidades del cliente externo (previo, durante y post venta)
o Region geografica a cubrir.

o Areas relacionadas.

Productos y Procesos.

ENUNCIADO DE LA MISION

Es lo que pretende hacer la empresa y para quien lo va hacer. Es el motivo de su existencia, da
sentido y orientacion a las actividades de la empresa.

RESPONSABILIDAD GERENCIAL

En forma general se define como el conjunto de relaciones, obligaciones y deberes generalmente
aceptados que los gerentes tienen con las organizaciones.

REVISION Y DISTRIBUCION DEL MANUAL DE SERVICIO A CLIENTES

Es necesario que se identifique y controle los documentos del Servicio a Cliente en la empresa en
todos los medios (escritos, informaticos).

POSIBILIDADES Y LIMITACIONES DE LOS MANUALES

En 2002 Rodriguez describe las posibilidades y limitaciones de los manuales administrativo,
Posibilidades son las siguientes:

o Esuna fuente permanente de informacion sobre el trabajo ejecutar.

o Incrementan la coordinacion la realizacion del trabajo.

Limitaciones pueden ser las siguientes:

o Sise elaboran en forma deficiente se producen serios inconvenientes en los desarrollos de las
operaciones.

o Sino se les actualiza periddicamente pierden efectividad.

METODO

En este apartado se dara a conocer el método utilizado para realizar el presente trabajo, a través de

la descripcion del sujeto, materiales y procedimientos.

SUJETOS

La empresa Cecina “JV”, tiene mas de 20 afios en el giro restaurantero con el fin de satisfacer al
cliente y que se vallan con una mentalidad de volver a consumir ya que se les brindé un buen
servicio.

En el area del comedor es donde se realizara el trabajo mediante la aplicacion de cuestionarios hacia
los clientes y con ello mejorar las deficiencias existentes en el servicio y atencién al cliente.

MATERIALES

En el presente estudio, el material utilizado fue mediante un cuestionario de cuatro preguntas
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con las caracteristicas de una pregunta abierta y tres de opciéon multiple( ver apéndice 1) que va
dirigida a los clientes con el fin de conocer la atencidn y servicio que ha recibido por parte de los
trabajadores de la empresa, asi como también saber las principales inconformidades respecto al
servicio y atencidn, se recabo la informacién suficiente en déonde se detectaron que no se contaba
con un manual de servicio y atencién al cliente detectando deficiencia en el servicio que se les
brinda a los clientes.

PROCEDIMIENTO

El procedimiento se llevo a cabo una serie de pasos, como menciona Rodriguez (2002), en donde
se describe de la siguiente manera:

o Se disefd el cuestionario.

« Aplicacion de cuestionario hacia los clientes y también mediante la observacion de la conducta
de los empleados encargados en el departamento del comedor.

« En base a la recopilacion de datos, se realizacion del analisis para el manual de servicio y
atencion al cliente.

« Recopilacién de informacion adecuada en la empresa como mision, visién, valores, politicas,
etc., todo lo que la empresa pudo facilitar.

o Desarrollo del manual de servicio y atencion al cliente en la organizacion.

« Portada con identificacién y nombre del procedimiento, asi como logotipo de la empresa.
o Debe tener objetivos claro.

o Tener definidos los responsables y el alcance del manual.

o Describir las actividades, explicar el manual.

« El manual debe incluir beneficios basicos para lograr los objetivos.

« Realizacién de manera formal las conclusiones y recomendaciones para el mismo.

« Presentacion de manera precisa y formal hacia al gerente administrativo del restaurante Cecina
“IV” el manual de servicio y atencion al cliente para la aprobacion.

RESULTADOS

Durante un periodo establecido y para la realizacién del Manual de Servicio y Atencién al cliente

se recopild informacién necesaria, con ello desarrollar un manual para el area del comedor en
donde se desenvuelven los empleados ante los clientes a continuacion se presenta una propuesta
del manual con la finalidad de guiar a los empleados para brindar un servicio de calidad y ayude a
elevar la satisfaccion hacia los clientes actuales y potenciales.

PEKDE 1992

“CECINA JV”
Elaboré: Doris Karely Bojorquez Esquer
Autorizado Mayo 2103

Gerente: Guillermo Rivera Terminel
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« Contenido

« Introduccién

o Importancia

o Objetivos del Manual

« Responsabilidades y Autoridad

o Cémo usar el Manual

« Antecedentes Histéricos

o Mision, Vision y Valores

o Organigrama

o Atencién y Servicio al Cliente

« Componentes Esenciales del Servicio y Atencion.

o ;En qué consiste la Atencion a los Clientes?

o Razones para pensar en una mejor Atencion al Cliente
« Servicio al Cliente de Calidad

o Decalogo de la Atencion Personalizada

o Aspectos para mandar mensajes positivos

o Lahabilidad de escuchar

o Un Cliente

o Tipos de Clientes

o Necesidades de los clientes para brindar mayor satisfaccion
o El Tiempo en Espera

o La Excelencia

o Descripcion de las caracteristicas de los productos y/o servicios
o Eluso del teléfono

o Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

INTRODUCCION.

Para lograr el éxito en una institucion es primordial el brindar un servicio y atencion al cliente
de calidad, para el logro de esto se deberan realizar estrategias, tacticas y operaciones que vayan
encaminadas al cumplimiento de este objetivo, por lo cual se ha elaborado este manual de servicio
y atencion al cliente con el fin de cubrir totalmente las expectativas de los clientes.

El contenido de este manual son de vital importancia para cualquier empresa ya que abarca
desde el marco filoséfico dando a conocer a los empleados, para después entrar al tema de todo
lo relacionado para brindar un servicio al cliente con éxito con la finalidad de ser un excelente
prestador de servicios que desarrollen correctamente su funcién con los consumidores.

IMPORTANCIA.

Suimportanciaradica en que contribuira ala deteccion, comprension de necesidades e identificacion
de intereses del cliente, mejorar el desempefio del personal logrando a la vez un sentido de
compromiso y servicio, ademas de sentar las bases de programas de servicios futuros, inculcar una
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actitud de competencia entre los diferentes grupos internos facilitando de esta manera la medicién
del progreso y aplicar las actividades necesarias para mejorar el desempefio y recompensar los
logros meritorios. Ayudar a que los clientes se sientan importantes y que sepan que los escuchan
y comprenden desde el momento en que entran al negocio es el primer paso para consolidar una
relacion positiva y duradera con ellos.

OBJETIVOS DEL MANUAL DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE.

Guiar al personal en un proceso creativo para generar mejoras en el ciclo de servicio de su
departamento, documentar y estandarizar los procesos mejorados.

Instruir a las personas, ayuda a modificar el comportamiento del trabajador, ayudando a que tenga
un nivel alto de servicio y atencién, perfeccionando la conducta hacia el cliente.

Transmitir actitudes positivas y entusiastas para el trabajador.

RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD.

La responsabilidad de este programa es del Gerente General de la empresa.

COMO USAR EL MANUAL.

Este manual debe ser usado por el personal de la organizacion para conocer el proceso que debe
seguir en los tramites administrativos que tenga que realizar para el desarrollo de sus labores, ya que
aqui se indica la forma de utilizar, y los departamentos involucrados en los procedimientos.

ANTECEDENTES HISTORICOS.

Cecina JV abrié sus puertas en el afio de 1992 por sus propietarios Julio Cesar Valenzuela y Juana
Olivia Esquer Lopez, dedicandose a la venta de cecina en diferentes presentaciones, la empresa
empieza a laborar en el local donde actualmente opera la organizacion ubicado en calle Yaqui #412
entre Tabasco y Tlaxcala en Ciudad Obregén Sonora. La propuesta del negocio nace en un idea
emprendedora por parte de los fundadores al darse cuenta que solo existia un lugar donde se ofrecia
este servicio por lo que decidieron hacer competencia a tal negocio ofreciendo a los clientes un
nuevo concepto de cecina con un toque muy especial que hasta la fecha hace la diferencia de la
ofrecida por la competencia. La organizacién ha ido evolucionando conforme al crecimiento, su
mayor participacion y posicionamiento del mercado y quien quiere degustar su paladar y consumir
productos de calidad prefiere Cecina JV por su excelente servicio prestado por el personal capacitado
para tratar al cliente como lo mas importante sobre todas las cosas.

MISION.

Prestar un servicio de calidad sobrepasando las expectativas de nuestros clientes con conceptos
unicos e integrales de alimentos, bebidas, entretenimiento y ser un espacio de trabajo que permita
el desarrollo de quienes colaboran en el grupo asi como de la economia y cultura local.

VISION.

Ser reconocidos como un grupo original, divertido, sélido y profesional, con calidad humana
y principios éticos, que ofrece servicios y productos de excelente calidad a sus clientes; con
posibilidades de desarrollo a su personal, trato justo a sus proveedores; transparencia y buenos
manejos a las autoridades y colaboracion en el desarrollo de las comunidades donde opera.
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VALORES.
Calidad: Procuramos hacer las cosas bien, cuidamos los mas pequefos detalles.

Honestidad: Ser transparentes con nuestros clientes y colaboradores, otorgar lo que se ofrece; no
prometer si no se puede cumplir lo acordado.

' Gerente General
) . h 1
| 1 h Cajero
h Asador de carne

Cocinero

h |
Mesero

Organigrama.

ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE. El
l cliente
Consiste en asegurarse de que los clientes queden satisfechos ya que con B es

esto habra un conjunto de actividades y beneficios.

COMPONENTES ESENCIALES DEL SERVICIO Y ATENCION. AN

« SEGURIDAD: s¢lo esta bien cubierta cuando podemos decir que brindar al cliente cero riesgos,
cero peligros y cero dudas en el servicio.

o CREDIBILIDAD: va de la mano de la seguridad, hay que demostrar seguridad absoluta para
crear un ambiente de confianza.

« COMUNICACION: se debe mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje oral y
corporal sencillo que pueda entender.

« COMPRENSION DEL CLIENTE: no se trata de sonreirles en todo momento a los clientes sino
de mantener una buena comunicacién que permita saber qué desea.

o ACCESIBILIDAD: para dar un excelente servicio se debe tener varias vias de contacto con el
cliente, buzones de sugerencias, quejas y reclamos.

o CORTESIA: atencién, simpatia, respeto y amabilidad del personal, como dicen por ahi, la
educacion y las buenas maneras no pelean con nadie.

¢EN QUE CONSISTE LA ATENCION A LOS CLIENTES?

o Elementos Tangibles.
Son factores que puede observarse o percibirse, escucharse o saborearse.
(Susceptibles a ensefarse y aprenderse).

« Elemento Intangibles.
Son factores dificiles de definir o medir (Con frecuencia mas subjetivos).
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e Mostrar com
o Sentir que so
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DECALOGO D}
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« Saludary pre

etencia.

r informados.

d de productos.

a demanda en productos con valor agregado.
del Ciclo de Vida.

acion en las empresas.

to a tiempo

iente de Calidad.

AS NECESIDADES DEL CLIENTE.
prension.

n bien recibidos.

tirse importantes.

un ambiente cémodo y agradable.

: LA ATENCION PERSONALIZADA.
sonreir para recibir a la persona.

sentarse con cortesia.

o  Ofrecer asiento.

« Escuchar y ol
o Proponer sol
o Dar seguimig

o Despedirse c

ASPECTOS PAR
o Escuchar con
o Clarificar sus

o Explicar la sg

LA HABILIDAL
o Dejar de habl
o Evitar las dist

« Concentrar e

bservar cual es su necesidad.
iciones y/o efectuar acciones.
nto al servicio llamando o visitando.

brdialmente.

A MANDAR MENSAJES POSITIVOS.
atencion y comprenda la queja.
requerimientos.

lucion que usted dara al problema.

) DE ESCUCHAR.
ar.
racciones.

n lo que dice el cliente.

o Dar retroalimentacion al emisor.

« Piensa antes

o Hablar despal

de hablar.

cio.

A PENSAR EN UNA MEJOR ATENCION A CLIENTES.
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o No creer que el cliente sabe lo mismo que tu.
o Verificar que te haya entendido.

o Aprender a escuchar.

UN CLIENTE.

Es la persona mas importante de nuestro negocio

No depende de nosotros, dependemos de él.

Es el proposito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

Es alguien que debemos complacer y no alguien con quien discutir o confrontar.

El éxito de una empresa depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Ellos son los
protagonistas principales y el factor mds importante que interviene en el juego de los negocios.

TIPOS DE CLIENTES
Facil. Dificil
o Agradable. » El Enojado.
o Amable. o El Tenso.
e Accesible a la orientacién. o Los Ancianos

o FEl Discutidor.
« El Conversador.
o El Coqueto.

o FEl Grosero.

NECESIDADES DE LOS CLIENTES PARA BRINDAR MAYOR SATISFACCION.
o Ser comprendido.

o Sentirse importantes.

« Saber escuchar.

o Sentirse comodo.

EL TIEMPO DE ESPERA.
El tiempo de espera puede ser uno de los elementos que mas incida en la valoracién de un servicio:

o Eltiempo de espera “sin nada” se hace mas largo que el tiempo de espera ocupado o distraido
(ofreciendo aperitivo mientras se toma la comanda, etc.)

o  Lapercepcion de la espera antes del proceso es mayor que cuando ya se esta en el proceso.
« Laansiedad hace que la percepcion del tiempo de espera resulte mas larga.
o Los tiempos de espera indeterminados se hacen mas largos que los conocidos

Hay que tener en cuenta que el cliente “siempre quiere ganar al precio’, y para eso hay que dar
siempre mas de lo que el cliente espera.

LA EXCELENCIA.

o Transmitir una actitud positiva hacia los demas.
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PARA DETECTA. Q 'ES DE LOS CLIENTES INCLUYEN:

. eo
o Ser cliente Q

« Comunicarse con los clientes

o Ocupar de las necesidades de tus clientes.

o Ponerse en el lugar del consumidor para saber qué es lo que espera del servicio.
o Hacer que regresen al negocio.

o Ser amable con el cliente.

o Mostrar atencion y ser servicial ante cualquier pregunta.

o Mostrar interés.

o  Ser sincero.
La excelencia en servicio consiste en conocer, satisfacer y superar las expectativas del cliente.

EL USO DEL TELEFONO.

Atender el teléfono es una habilidad que se aprende. Poniendo en practica algunas de las pautas que
se describen a continuacién y mostrando interés, los resultados pueden ser sorprendentes:

1.- ;COMO UTILIZAR LA VOZ ANTE EL TELEFONO?

“La voz que oye el usuario es la cara que se muestra y por tanto la imagen que se forma de la
organizacion”

A. -Adaptar el tono de voz a las diferentes circunstancias:

o Enlatoma de contacto de la llamada debe adoptarse un tono calido y acogedor.

o Para detectar necesidades ha de emplearse un tono que denote interés y escucha activa.
« Argumentar un tono que demuestre conocimiento del tema y seguridad.

o Emplear un tono sugerente que invite a la accién.

» Ante cualquier reclamacién debe utilizarse un tono conciliador y tranquilizante.

2.- ;COMO UTILIZAR EL LENGUAJE POR TELEFONO?

“El éxito de una conversacion telefénica depende en gran medida de la eleccion de las palabras que
se utilizan”

El vocabulario ha de ser fresco y actual, pero nunca vulgar.
o Utilizar preferentemente el tiempo presente.
o FElestilo adoptado debe ser en positivo.

o Usar siempre palabras del lenguaje comun.
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3.- Reglas de oro para atender correctamente el teléfono.
o Contestar siempre saludando, identificando el servicio y ofreciendo colaboracién.
o Escuchar activamente.

« Hablar despacio, otorgando al usuario un trato personalizado y amable.

o Proporcionar una informacién concreta y breve sobre el tema.
o Mostrar seguridad, interés y capacidad resolutiva.
o Recabar informacion sobre el tema, nunca dejar esperando mas de un minuto al usuario.

o  Finalizar la llamada resumiendo la accion concreta a llevar a cabo o la informacion exacta
requerida, con una despedida cortesa y dejando que sea el usuario el que cuelgue.

BENEFICIOS DE LOGRAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar, por lo tanto, la empresa obtiene como
beneficio su lealtad.

El cliente satisfecho comunica a otros su agrado positivo y favorable con el servicio que se le brindé.
Por lo tanto la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza
a sus familiares, amistades y conocidos.

Por ultimo el cliente que queda satisfecho deja de lado a la competencia. Por lo tanto, la empresa
obtiene como beneficio un determinado lugar en su giro.

DISCUSIONES

Un servicio de calidad es una competencia fuerte, ya que todas las organizaciones actuales hacen

cambios en este sentido, para hacer las correcciones necesarias favoreciendo el servicio idéneo y
ser inicos en el mercado del ambito restaurantero. Por lo tanto dice Briner (2002), que el servicio al
cliente lo proporciona todo tipo de compania.

El empleado debe tener la responsabilidad adecuada para mejorar el servicio y asi satisfacer al
consumidor y de esta manera involucrar a todos los miembros de la organizacion, trasmitiendo el
servicio de calidad para efectos de mejora el ambiente.

Por otra parte, la presentacion del manual, esta redactada en lenguaje claro y sencillo, de acuerdo a
los requerimientos de la empresa y diseiado de una manera que el gerente serd el responsable del
manual para que pueda llevarse a cabo un seguimiento de este.

El manual de servicio y atencién al cliente como propuesta, pretende brindar formalizacién a los
aspectos de la organizacion y servir como guia para los empleados en la relacion con los clientes.

CONCLUSIONES

Hoy en dia para cualquier organizacion es estrictamente necesario tener cada vez mayores servicios

de calidad, lo que obliga a estar mds cerca del cliente. Para lograr la satisfaccién del cliente se
involucra de una manera a que el personal tenga la mayor responsabilidad adecuada. Es importante
también mejorar la actitud al momento de estar brindando el servicio.

Como también se logro el objetivo en donde permita al empleado habilidades basicas para el
desarrollo de una comunicacion entre el trabajador y el cliente. Los empleados tendran una mayor
valorizacion al momento de tener contacto con el cliente, es por ello que actualmente en la empresa
no se contaba con un manual de servicio y atencién al cliente, por lo tanto sera de vital importancia
la implementacién de este proyecto. Por ultimo los resultados que se obtendran sera una mayor
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estabilidad de la empresa en su posicionamiento ante las demdas empresas.

RECOMENDACIONES.

Es importante destacar lo recomendable para la empresa Cecina JV, son las siguientes:

Realizar juntas con los empleados para dar a conocer el manual.

oTener documentaciéon como evidencias o un buzén de quejas de los problemas de servicio y
atencion al cliente.

«Entregue a los empleados el manual como folleto para que lo vean en calma.

Realizar juntas previas dentro de la empresa involucrando todo el personal para ver ciertos valores
de los que contiene el manual de servicio y atencidn al cliente y estar actualizados al momento.

«Capacitar a los empleados si se es necesario en modo de atender al cliente.

«Documente por escrito el desempefio hacia el consumidor y con el trabajo que realiza en la
organizacion.
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RESUMEN

En la actualidad uno de los problemas mas comunes a los que se enfrentan las organizaciones, es el de contar con un

sistema de administracion eficiente y eficaz en la totalidad de sus dreas. Para esto una herramienta fundamental es la
evaluacién del proceso administrativo. Por tal, el presente estudio tiene como objetivo general el evaluar los procesos
administrativos dentro del Departamento de Servicios al Personal de una empresa gubernamental, para identificar areas
de oportunidad para la generar propuestas estratégicas de mejora continua. El método utilizado fue el método de diseios
transeccionales correlacionales/causales, utilizando como material dos instrumentos de medicion, un cuestionario diag-
noéstico denominado Evaluacion del Proceso Administrativo, y una entrevista, ademds de observaciones periddicas en el
drea de trabajo de los empleados. Basandonos en los resultados arrojados por el instrumento de evaluacion nos enfoca-
remos en las areas del proceso administrativo de organizacion e integracion, ya que las dreas de planeacion, direccion y
control cumplen con mas del 90% en base al 100% ideal de los indicadores; y organizacion e integracién cuentan con un
85% y 83% respectivamente. Para estas areas del proceso administrativo se proponen una serie de estrategias que preten-
den mejorar el desempeiio tanto de la empresa como para los empleados que laboran en ella.

Palabras claves: Estrategia, Gubernamental, Mejora Continua, Descripcion de puestos.

ANTECEDENTES

En nuestros dias, es cada vez mds comun escuchar mencionar la importancia que tiene la

formalizacion de los procesos administrativos dentro de las empresas. Si bien es cierto, al contar una
empresa con un proceso administrativo correctamente formalizado, beneficia tanto al empresario
como al trabajador. Al empresario, por ejemplo, le ayuda al momento del reclutamiento y seleccion
de personal idéneo para un puesto en su empresa; y al trabajador, ya que al momento de ingresar a
las filas de la empresa, puede mejorar su desempefio, siempre y cuando tenga bien delimitadas sus
funciones a realizar.

Hoy en dia, las organizaciones a nivel mundial buscan tener un mejor posicionamiento en el mercado
en el cual se desarrollan. Para poder lograr esto, es necesario que cuenten con un adecuado proceso
administrativo, el cual le permita conseguir sus objetivos primordiales como el ser una empresa
reconocida tanto a nivel local, nacional o internacional.

Una empresa reconocida a nivel nacional, es la Comision Federal de Electricidad (CFE), la cual
ha surgido de la necesidad de generar, transmitir, distribuir y comercializar la energia eléctrica
a cada uno de los rincones del pais. Al ser una empresa gubernamental, se puede llegar a pensar
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que sus procesos administrativos se cumplen con todos los requerimientos necesarios, pero, como
en cualquier empresa (sea o no gubernamental), se llegan a presentar areas de oportunidad para
mejorar los procesos, la produccion, y las finanzas de la empresa entre otros beneficios.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad uno de los problemas mas comunes a los que se enfrentan las organizaciones, es el
de contar con un sistema de administracion eficiente y eficaz en la totalidad de sus areas. Para esto
una herramienta fundamental es la evaluacion del proceso administrativo.

Para las empresas es de suma importancia que existan documento que contenga informacién
detallada de los procesos y funciones que se llevan a cabo dentro de cada area, ya que debido a la
inexistencia de este, los empleados logran los objetivos esperados por la empresa, ya que aumenta la
taza de incidentes, en contra posicién con la taza producciéon. Todo esto tiene su origen en la falta
de organizacion por parte de la empresa, aunado a esto, los trabajadores de cada drea estan siempre
colmados de trabajo, lo que les dificulta disponer de tiempo para diseniar un perfil de puestos donde
se especifiquen con detalle las tareas y procedimientos del drea para desarrollar los proyectos de
manera Optima dentro de la organizacion. El no realizar este tipo de documentos contribuiria a
continuar con el descontrol en las actividades, generando en muchos casos pérdidas de produccion,
duplicidad de trabajo, retrasos en la entrega de los avances de los proyectos, hasta posibles accidentes
laborales. Si los procedimientos no son establecidos de manera tangible, podrian presentarse
problemas a largo plazo, esto es frecuente en las empresas con grandes cargas de proyectos. Otro
ejemplo comun de los conflictos por la falta de control en los procesos administrativos es la
integracion de nuevo personal en la empresa, ya que es comuin que no cuenten con un adecuado
procesos de capacitacion e induccién, usualmente por no contar con manuales de los procesos y
funciones correspondientes a sus puestos de trabajo, o por no contar con perfiles de puestos de
cada drea laboral, lo que dificulta establecer los controles de objetivos que debe cubrir el nuevo
empleado, esta informacion debe estar asentada, facilitando el trabajo y la rapida comprension de
sus funciones. Es por ello que se plantea lo siguiente: ;Por qué es importante identificar las areas de
oportunidad del proceso administrativo de una empresa gubernamental?

OBJETIVO

Como objetivo general se plantea que el equipo consultor evalte los procesos administrativos dentro
de Departamento de Servicios al Personal de una empresa gubernamental, que permita identificar
areas de oportunidades para la implementacion de estrategias de mejora continua.

Y como objetivos especificos se plantean los siguientes: 1) Disefio de un instrumento de evaluacion
del proceso administrativo para una empresa gubernamental. 2) Implementacién de un instrumento
de evaluacion del proceso administrativo dentro del Departamento de Servicios al Personal de
una empresa gubernamental para identificar las areas de oportunidad. 3) Generar propuestas
estratégicas de mejora continua.

JUSTIFICACION

Elpuestodetrabajo esel principal nexo de unién entrelos empleadosyla organizacion. Efectivamente,
este vinculo permite a los individuos realizar aportaciones a la organizacion, al tiempo que les
permite recibir las recompensas pertinentes. Mediante documentos formales como lo son los
perfiles de puestos, se pueden obtener los datos referidos a qué acciones se deberan realizar, cual es
la posicion en la estructura organizacional y sus vinculos internos/externos, cual es el alcance de
sus responsabilidades, cémo debera proceder metodolégicamente y qué exigencias de capacitacion,
experiencia y caracteristicas, habilidades y/o competencias seran necesarios para desempefar ese
cargo eficaz y eficientemente. Tal es la importancia de contar con proceso administrativos formales
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y tangibles que se considera como un método fundamental y basico para cualquier organizacion,
sin embargo algunas organizaciones no le dan la debida importancia. Estos documentos brindan
respuestas al; qué deben hacer y qué se espera de cada empleado, y proceso. Con esto se desarrolla
su sentido de compromiso y responsabilidad. Es importante establecer claramente los proceso
administrativos que concentren en forma sistematica una serie de elementos con el fin de informar
y orientar las actividades que los empleados asumiran dentro de la empresa, unificando los criterios
de desempefio que deberdn seguirse para cumplir con los objetivos de la organizacion.

MARCO REFERENCIAL

Al realizar un estudio sobre los procesos administrativos dentro de una empresa, debemos

considerar diversos aspectos que nos ayuden a comprender mas claramente el fin del presente
estudio, a continuacion abordaremos los principales aspectos relacionados al tema de estudio.

CARACTERISTICAS DE UNA EMPRESA GUBERNAMENTAL

En 2007 Bravo sefiala en su libro de Introduccion a las Finanzas que las empresas gubernamentales
son aquellas que pertenecen al gobierno federal, estatal o municipal. Ejemplifica como éstas ha
Petréleos Mexicanos, el Instituto Mexicano del Seguro Social y Comision Federal de Electricidad. A
esto podemos agregar que las empresas gubernamentales generan sus propias logicas, mas alla de las
influencias politicas o de los incentivos econdmicos. Son duales, se deben a una doble l6gica: nacen
predeterminadas, en sus fines y en los mecanismos generales de accién y obtencion de resultados. A
la vez contintian siendo organizaciones por si mismas, con su vida interna, su cultura, su contexto.
Las organizaciones gubernamentales son organizaciones que nacen predeterminadas en sus fines,
su estructura y sus formas de funcionamiento.

1.1 COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD (CFE)

Comision Federal de Electricidad (CFE) es una empresa paraestatal, fundada el 14 de
agosto de 1937 por el Gobierno Federal, encargada de controlar, generar, transmitir y comercializar
energia eléctrica en todo el territorio mexicano. Siendo sus principales clientes los sectores:
doméstico, comercial, industrial, servicios y agricola. Es una empresa que tiene presencia en todo el
territorio nacional, cuenta con varias divisiones por ser la empresa proveedora de energia eléctrica
en todo el pais.

Comision Federal de Electricidad cuenta con una marco normativo que lo rige a nivel corporativo,
opera bajo el marco legal que atiende la jerarquia de leyes que rige en nuestro sistema de derecho,
teniendo como base: la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Ley del Servicio
Publico de Energia Eléctrica, normada por la Secretaria de Energia y la Secretaria de Desarrollo
Administrativo. En el aspecto laboral: la Ley Federal del Trabajo, el Contrato Colectivo de Trabajo
y Normas, procedimientos internos. En cuanto a la relacién que guarda la CFE con la sociedad, se
encuentra regida por: la Ley General de Desarrollo Forestal Sustentable y su Reglamento, la Ley de
Planeacion, la Ley del Servicio Publico de Energia Eléctrica, la Ley General del Equilibrio Ecolégico
y Proteccion al Medio Ambiente y la Ley Federal de Acceso a la Informacion.

Al ser una empresa con varias plazas en todo el pais, nuestro estudio se enfoca a la Gerencia
Divisional de Distribuciéon del Noroeste, la cual cuenta con los siguientes departamentos:
Departamento Comercial, Departamento de Distribucion, Departamento de medicion y servicios,
Departamento de Planeacion y Departamento de Administracion de Zona, la cual esta conformada
por el area de Servicios generales (coordinar las actividades relacionadas con el parque vehicular
y el mantenimiento de los edificios que componen la zona), Capacitacion (establecer y supervisar
las actividades de capacitacion y adiestramiento para la competitividad asi como el fomentar el
crecimiento y desarrollo laboral y personal de los trabajadores del organismo, a fin de incrementar
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la productividad y la calidad en los servicios que proporciona la CFE), Servicio social (manejo
de todo los tramites relacionados con el IMSS), Seguridad e higiene (prevencion y protecciéon
personal frente a los riesgos propios de una activad laboral, asi como la conservacion de la salud y la
prevencion de enfermedades) y Personal (actividades relacionadas con contratacion y/o promocion
de personal a las filas de la empresa via sindicato).

ETAPAS PARA DESARROLLAR EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Estableciendo nuestra area de estudio tenemos que definir las etapas del proceso administrativo,
lo cual es de suma importancia dentro de cualquier organizacion. Para esto nos basaremos en los
principios establecidos por Harold Koontz; planeacion, organizacion, integracion, direccién y
control.

2.1 PLANEACION

La planeacion, segin Harold Koontz, es el procedimiento que implica la seleccion de misiones y
objetivos y de las acciones para llevar a cabo las primeras y alcanzar los segundos; requiere tomar
decisiones, esto es, elegir entre alternativas de futuros cursos de accién. Para Agustin Reyes Ponce,
la planeacion consiste en la determinacidn del camino concreto de accién que habra que seguir,
fijando los principios que lo habran de presidir y orientar, la secuela de operaciones necesarias para
alcanzarlo, y la fijacion de tiempos, unidades, etc. Es uno de los pilares del proceso administrativo,
el cual responde a la pregunta ;qué es lo que se quiere lograr?

Ahorabienlospasosdelaplaneacion se plantean comolossiguientes: 1) Atenciénalasoportunidades:
Todos los administradores deben hacer un andlisis preliminar de posibles oportunidades futuras y
advertirlas claraytotalmente, identificar su posicionalaluz de susfortalezasy debilidades, determinar
qué problemas desean resolver y por qué y especificar qué esperan ganar. El establecimiento de
objetivos realistas depende de esta atencion. 2) Establecimiento de objetivos: Establecer objetivos
para toda la empresa y posteriormente para cada una de las unidades de trabajo subordinadas, tanto
a largo como a corto plazo. En los objetivos se especifican los resultado esperados y se indican los
puntos terminales de lo que debe hacerse, en qué se hara mayor énfasis y qué se cumplira por medio
del entrelazamiento de estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y programas. 3)
Desarrollo de premisas: Una premisa es un supuesto acerca de las condiciones en las que el plan
se llevara a cabo. El principio de premisas de planeacién nos dice que cuanto mejor comprendan y
mayor sea el acuerdo entre los individuos encargados de la planeacion respecto de la utilizacién de
premisas de planeacion congruentes, tanto mas coordinada serd la planeacion de una empresa. Los
prondsticos son importantes para el desarrollo de premisas. 4) Determinacion de cursos de acciéon
alternativos: Buscar y examinar cursos de accion alternativos. 5) Evaluacién de cursos de accion
alternativos: Evaluar las alternativas ponderandolas a la luz de premisas y metas. 6) Selecciéon de
un curso de accion: Adopcion del plan a seguir. 7) Formulacion de planes derivados: Sirven para
apoyar el plan basico. 8) Traslado de planes a cifras por medio de la presupuestacion: Si se elaboran
correctamente, los presupuestos constituyen un medio para la combinacion de los diversos planes y
fijan importantes estandares contra los cuales medir los progresos de los planes.

2.2 ORGANIZACION

En 2006 Koontz nos indica en su libro Administracién: Una perspectiva global que podemos definir
organizar como la identificacion y clasificacion de las actividades requeridas y el agrupamiento de
las actividades necesarias para alcanzar objetivos. Partiendo de esto tenemos que la organizacion
implica una estructura formalizada intencional de roles o posiciones.
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Para que una funcién organizacional exista, se debe de incorporarlo siguiente: Objs

tivos verificables,

unaidea clara delos principales deberes o actividades involucrados y un drea entendida de discrecion

o autoridad para que la persona que desempeiia ese rol sepa lo que puede hacer para alcanzar metas.

Ademas, para el eficaz desempeiio de una funcién se debe de tomar en cuenta e
informacion necesaria y de otros instrumentos indispensables para su ejercicio.

Organizacion implica una estructura formalizada intencional de roles o posici
identificaryclasificarlasactividadesrequeridas,agrupaciondelasactividades parae
objetivos, asignacion de cada grupo de actividades a un administrador, estipulacios
horizontal y vertical en la estructura organizacional. Para la mayoria de los a
término organizacion implica una estructura de funciones o puestos intencion
es decir, las funciones que se pide cumplir a las personas deben disefarse inten
garantizar la realizacion de las actividades requeridas y la adecuada corresponde
fin de que los individuos pueden trabajar fluida, eficaz y eficientemente en grupo

El proceso de organizacion consta de los siguientes pasos: 1) Establecimientq
Formulacién de objetivos, planes de apoyo y politicas. 3) Identificacién, anali
de actividades. 4) Agrupacién de actividades de acuerdo con los recursos hum
disponibles. 5) Delegacion de responsabilidades. Y 6) Enlace de los grupos por m
y flujos de informacion.

2.3 INTEGRACION

En 2006 Koontz y Weihrich, nos exponen que no existen principios de integr3
de aceptacion universal. No obstante, los que se enlistan a continuacién son n
la comprension de la funciéon de integracion de personal. Agrupando estos p
categorias de propdsitos y procesos de la integracion de personal.

Los principios que indican los modelos para una eficaz integracion de personal s

o Principio de definicion del puesto: Entre mas precisa sea la identificacion de |
se esperan de los administradores, mayor sera el nimero de dimensiones d
puedan definirse. Este principio se asemeja al principio de definicién funcig
Koontz referente a la organizacion. Dado que las funciones organizacionales

suministro de la
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edio de autoridad
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DI:

os resultados que
e sus puestos que
nal expuesto por
son ejercidas por

personas con diferentes necesidades, tales funciones deben poseer muchas dimensiones, como

pago, categoria, poder, discrecionalidad y posibilidad de cumplimiento.

o Principio de evaluacion de los administradores: Mientras mas claras sea
de objetivos verificables y actividades administrativas requeridas, mas pre
evaluacion de los administradores con base en esos criterios. Este principio prd
del desempefio como base tanto en objetivos verificables como en normas de
administradores como administradores. En la evaluacion de los administrad
considera el grado de desempeno alcanzado en las principales actividades ad
las funciones de planeacion, organizacién, integracion de personal, direccion|

o Principio de competencia abierta: Cuanto mayor sea el compromiso de un|

la identificacion
cisa podra ser la
pone la medicion
desempeiio de los
res como tales se
ministrativas por

y control.

a empresa con el

aseguramiento de la administracion de calidad, mas alentara la competencia abierta entre todos

los candidatos a puestos administrativos. El incumplimiento de este principi
que en muchas empresas se nombre administradores a individuos con habilid
Aungque las presiones sociales favorecen decididamente el ascenso desde dentr]
se les debe oponer resistencia cuando es posible conseguir en el exterior, mejo
mismo tiempo, la aplicacion de este principio obliga a una organizacion a eva
con la mayor exactitud posible y a ofrecer oportunidades de desarrollo.

o Principio de capacitacion y desarrollo de los administradores: Cuando mayor
de las capacitacion y desarrollo de los administradores al proceso administrat

o ha dado lugar a
ades inadecuadas.
o de las empresas,
res candidatos. Al
luar a su personal

sea la integracion
ivo y los objetivos
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de la empresa, mds eficaces seran los programas y actividades de desarrollo. Este principio
sefiala la relacion existente en el enfoque de sistemas entre las acciones de capacitan y desarrollo
y las funciones administrativas, los propositos de la empresa y las necesidades profesionales de
los administradores.

Principio de objetividad de capacitacion: Entre mas precisa sea la formulacion de los objetivos
de capacitacion, mas posibilidad habra de cumplirlos. El analisis de las necesidades de
capacitacion es la base para objetivos de capacitacion que den direccion al desarrollo y faciliten
la medicién de la eficacia de las acciones de capacitacion. Este principio destaca la contribucion
de la capacitacion al proposito de la empresa y el desarrollo de los individuos.

o Principios de desarrollo permanente: Mientras mayor sea el compromiso de una empresa con
la excelencia administrativa, mas exigira de sus administradores la practica del autodesarrollo
permanente. Este principio sugiere que en condiciones de competitividad y veloces cabios
es imposible que los administradores interrumpan su aprendizaje. Por el contrario, deben
actualizar continuamente sus conocimientos administrativos, reevaluar sus enfoques de la
administracion y mejorar sus habilidades y desempefio administrativo para alcanzar los
resultados esperados por la empresa.

2.4 DIRECCION

La direccién consiste en coordinar el esfuerzo comun de los subordinados, para alcanzar las
metas de la organizacion, en dirigir las operaciones mediante la cooperacion del esfuerzo de los
subordinados, para obtener altos niveles de productividad mediante la motivacién y supervision.
Estas son alcanzadas a través de la Direccion coordinada del Comité Editorial y los asistentes de
la Revistas, quienes participan como equipo de trabajo, logrando los resultados alcanzados hasta
ahora (Koontz, 2006).

Koontz y O’'Donnell adoptan el término direccion, definiendo ésta como “la funcién ejecutiva de
guiar y vigilar a los subordinados” La importancia de la direccion radica en que es la parte esencial
y central de la administracion, a la cual se deben subordinar y ordenar todos los demas elementos.
En efecto, si se prevé, planea, organiza, integra y controla, es solo para bien realizar. De nada sirven
técnica complicadas en cualquiera de los otros cinco elementos si no se logra una buena ejecucion,
la cual depende de manera inmediata, y coincide temporalmente, con una buena direccién, en tanto
seran todas las demas técnicas utiles e interesantes en cuanto permitan dirigir y realizar mejor. Y
es que todas las etapas de la mecanica administrativa se ordenan a preparar las de las dindmicas,
y de éstas la central es la direccion; por ello puede afirmarse que es la esencia y el corazon de lo
administrativo.

2.5 CONTROL

El control es la medicion del desempefio de lo ejecutado, comparandolo con los objetivos y metas
fijados; se detectan los desvios y se toman las medidas necesarias para corregirlos. El control se
realiza a nivel estratégico, nivel tactico y a nivel operativo; la organizacién entera es evaluada,
mediante un sistema de Control de gestion; por otro lado también se contratan auditorias externas,
donde se analizan y controlan las diferentes areas funcionales de la organizacion.

3. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Después de conocer los aspectos que conforman el proceso administrativo, tenemos que realizar
una evaluacion diagndstica de dicho proceso, para poder detectar las areas de oportunidad dentro
de la empresa.

192



A iNDICE - Revista El Buzén de Pacioli, Afio XIII, Niimero 84 Especial PONENCIAS
<t \ P
<%l

WS

El diagnostico organizacional, se define como el anilisis que se hace para evaluar la situacién
de la empresa, sus problemas, potencialidades y vias eventuales de desarrollo. Asi mismo ha
ido adquiriendo cada vez mayor importancia, en la medida que se ha profesionalizado el area y
que se ha difundido como una disciplina profesional a la que concurren especialistas de diversa
procedencia y formacion. El diagndstico constituye una parte de gran importancia en el proceso
de consultoria. Es importante tener presente, sin embargo, que es solo una etapa en un proceso de
mayor envergadura, segun menciona Valenzuela, 2010. A esto podemos afiadir que el propdsito de
esta busqueda de informacion es el de generar conocimientos que permitan entender, administrar
y/o cambiar las organizaciones en funcién de dos grandes objetivos: por una parte, para mejorar
la eficiencia y productividad de las organizaciones y, por otra, para mejorar la calidad, justicia y
condiciones de vida laboral de sus trabajadores. La importancia de ambos objetivos es primordial: se
deben producir bienes o servicios con eficiencia, y, a su vez, resulta necesario mantener la cohesion

entre los miembros de la organizacion.

METODOLOGIA

A continuacion se describen la metodologia y las técnicas de investigacion desarrolladas en el

presente trabajo; método, sujetos, materiales y procedimientos necesarios para lograr nuestro
objetivo.

Método: el método utilizado fue el de disefios transeccionales correlacionales/causales

Sujetos: El tipo de muestreo utilizado para determinar los sujetos de estudio fue el muestreo
intencional o de conveniencia, seleccionando 6 empleados de una poblacion de 10 empleados del
Departamento de Servicios al Personal de la Zona Divisional de Distribucion del Noroeste del la
Empresa Comision Federal de Electricidad.

Material: Los instrumentos de medicion aplicados fueron dos, un cuestionario diagndstico
denominado Evaluacion del Proceso Administrativo, el cual consta de 56 items, los items se definen
como cada una de las partes o unidades de que se compone una prueba, un test, un cuestionario
(16 items del proceso de planeacion, 10 items del proceso de organizacion, 14 items del proceso
de integracion, 8 items del proceso de direccion y 8 items del proceso de control). El instrumento
fue validado por expertos: Dr. Sergio Ochoa Jiménez (Mtro. investigador, especializado en
Estudios Organizacionales), Dra. Claudia Garcia Hernandez (Mtra. investigadora, especializada en
Psicologia Organizacional), Dr. José de Jesus Balderas Cortés (Mtro. investigador, especializado
en Metodologia de la Ciencia), Mtra. Maria de Lourdes Serrano Cornejo (Mtra. investigadora,
especializada en Recursos Humanos y Administraciéon General), Mtra. Beatriz Alicia Leyva Osuna
(Mtra. investigadora, especializada Procesos Administrativos). Para determinar esta validez
nos apoya el Mtro. Rafael Félix, quien cuenta con una amplia experiencia utilizando el Paquete
estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), mediante el cual se realiza el Alpha de
Cronbach el cual presentd un .973.

Por otra parte se complementd la informacién del instrumento aplicado con entrevistas no
estructuradas y observaciones del area de trabajo de los empleados.

Procedimiento: Para llevar a cabo la evaluacion del proceso administrativo dentro de la empresa
gubernamental primeramente se gestiond con la direcciéon del departamento de servicios al
personal los permisos requeridos para la implementacion del estudio, una vez autorizado el estudio
se disefio el instrumento de evaluacidn descrito anteriormente, el cual fue aplicado al personal del
departamento, para posteriormente ser analizados los datos mediante el programa estadistico SPSS,
a partir de ello se identificaron las dreas de oportunidades tomando en consideracion los puntajes
mas bajos en relacion al 100% ideal esperado en cada area evaluada. A partir de esta identificacion
de las areas de oportunidad se establecieron propuestas de mejora continua las cuales se entregaron
a manera de reporte a la responsable del Departamento de Servicios al Personal de la Zona de
Division de Distribucion del Noroeste de CFE.
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RESULTADOS Y DISCUSIONES

Basandonos en lo resultado del instrumento diagndstico, las observaciones y las entrevistas, nos
enfocaremos en las areas del proceso administrativo de organizacion e integracion, ya que las areas de
planeacion, direccién y control cumplen con mas del 90% en base al 100% ideal de los indicadores. Y
organizacion e integracion cuentan con un 85% y 83% respectivamente (Ver grafica 1).

®m Planeacién  m Organizacion mIntegracion  m Direccion  m Control

Evaluacion del Proceso Administrativo

Grdfica 1. Resultados de la evaluacién del proceso administrativo a la empresa CFE.
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Grdfica 2. Resultados de la evaluacién de la etapa del proceso administrativo de organizacién.
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Grdfica 3. Resultados de la evaluacién del proceso administrativo a la empresa CFE.

Los resultados del instrumento diagndstico son muestra que la empresa no cuenta con perfiles de
puestos actualizados. También nos muestra que los empleados consideran que es necesario mayor
nimero de personal para realizar sus actividades. El personal que labora en este departamento, son
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en su mayoria personal de oficina.

Algunos de los empleados consideran que la empresa no cuenta con personal capacitado para suplir
puestos por ausencia. En ocasiones se delegan actividades a otros empleados cuando es pertinente,
aunque no siempre el personal que ha suplido algtin puesto por ausencia ha sido competente para
desarrollar las funciones requeridas al no cumplir los tiempos y formas establecidos. Por otra parte
algunos empleados consideran que el programa de induccién no incluye todo lo necesario para
iniciar dentro de un nuevo puesto. Y no todo el personal seleccionado cumple con los requisitos
indispensables para cubrir las expectativas de su puesto de trabajo. Ademas algunos empleados
consideran que no todo el personal capacitado cumple con los objetivos esperados, desarrollando
sus conocimientos, habilidades y capacidades en el puesto de trabajo.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Como conclusién tenemos que la empresa cuenta con un adecuando proceso administrativo, ya

que en las evaluaciones se obtuvieron indicadores por encima de la media, aunque considerando
el modelo de mejora continua, se formulan las siguientes propuestas, segin el area del proceso

administrativo correspondiente.

Dentro de la organizacion, en cuanto al item 23 (Ver Grafica 2) del instrumento diagndstico, en la
empresa no se nos permite implementar propuestas para incrementar el nimero de empleado, por
ello se propone como alternativa estratégicalainstalacion y capacitacion de un sistema computacional
denominado Sistema para la Gestion y Control de Documentos Digitales, del cual ya se cuenta
con las especificaciones, requerimientos, y cotizacion. La propuesta se encuentra en proceso de
aceptacion por parte de la empresa, dicha propuesta permitira un agil resguardo, procesamiento y
distribucién de la informacion, dando mayor tiempo para desarrollar otras actividades del puesto,
obteniendo una carga de trabajo mas ligera.

En cuanto a la integracion respecto al item 27 (Ver Griéfica 3), se propone la actualizacion de los
perfiles de puestos del departamento de servicios al personal, para lo cual se establecerian fechas
periodicas de evaluacién para determinar qué dreas requieren nuevas actualizaciones de los
mismos, ya se contactado a un experto en el area para que realice el proyecto de actualizacion de
perfiles de puestos en el drea de servicios al personal y de igual manera que la primera propuesta
ya se encuentra en proceso de aceptacion por parte de la empresa. Actualizar los perfiles de puestos
evitara a corto, mediano y largo plazo, duplicidad de funciones, también optimizara el proceso de
reclutamiento, pues en los perfiles de puestos se encuentran las especificaciones y las caracteristicas
o exigencias que debe tener un candidato para desempenar ese puesto de manera eficaz, y de igual
manera de estos mismos perfiles de puestos se basan los programas de induccién y manuales de
procedimientos de cada puesto de la empresa.
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DISENO DE ESTRATEGIAS
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RESUMEN

Manufactura esbelta es una herramienta empleada para la identificacion y eliminacion de actividades que no agregan

valor al producto o proceso, su poder radica en detectar oportunidades de mejora que estan ocultas, ya que siempre habrd
desperdicios susceptibles de ser eliminados. En los procesos de manufactura existen diferentes tipos de desperdicios que
no agregan valor, como: sobreproducci(’)n, inventario, espera, movimientos innecesarios, retrabajos, procesamiento inco-
rrecto, entre otros. La problemidtica abordada en la productora de botanas fue la identificacién de desperdicios que pro-
vocan incumplimientos en los programas de produccion de la linea de maiz y se plante6 el objetivo de disefiar estrategias
a seguir para minimizar o eliminar los desperdicios de tiempos de preparacion, tiempos muertos y utilizacion del espacio,
basados en el pensamiento esbelto. Se realizé un mapeo de valor del proceso, para determinar causas de incumplimientos
en los programas de produccion, se detectaron desperdicios como tiempo de cambio entre productos y tiempos muertos.
Se elaboraron los mapas actuales para un producto de cada familia identificada en la linea de produccién y se obtuvo
como resultado el porcentaje de eficiencia del proceso de 58.74% para el producto de la familia tortilla y de 58.03% para
el producto de la familia fritos. Posteriormente se crearon mapas de valor futuro, identificando eventos kaizen y se pro-
pusieron estrategias como implementar SMED en la linea de produccion y disminuir tiempo entre cambio de productos;
implementar TPM para minimizar tiempo muertos produccion y finalmente se implementaron sefiales ANDON para
mejorar la comunicacién entre las dreas.

Palabras Clave: Desperdicio, Manufactura esbelta, Valor

INTRODUCCION

INEGI (2010), define el sector secundario como aquel que se caracteriza por el uso predominante

de maquinaria y de procesos cada vez mas automatizados para transformar las materias primas
que se obtienen del sector primario. Las industrias se pueden clasificar por las materias primas que
utilizan. El Banco de México (2010) define a la industria alimentaria, como la industria que elabora,
transforma, prepara, conserva y envasa alimentos de consumo humano y animal.

Moyano (2007) comenta que uno de los subsectores que ha evolucionado a través de los afios es
el de las botanas, ya que se encuentra al alcance de cualquier consumidor y estdn arraigados a la
cultura alimentaria, pero también se han generado factores que han perjudicado el consumo y
el crecimiento normal de la industria de las botanas. En un articulo publicado por Torres (2009)
explica que uno de los factores mas significativos, que se le atribuye a esta industria, es la obesidad
en la nifiez, y varios paises han tomado acciones para regular el consumo de grasas, almidones,
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azucares y harina en la dieta de los nifios y jovenes.

Paratener unaideadelas tendencias mundiales de consumo de botanas, se muestran datos publicados
por Torres (2009) que aclaran el impacto de la industria de las botanas, en las economias de los
paises, el mercado de Arabia Saudita, esta conformado el 50% de papas fritas, 22% de preformados/
pellet a base de almidon y el 28% de rizos y bolitas de maiz, el consumo de botanas en este mercado
es de 22000 toneladas métricas. Por otro lado, el mercado estadounidense es considerado uno de
los mas activos en cuestion del lanzamiento de nuevos productos, ideas o actualizaciones de los
productos tradicionales.

Durante los dltimos afios el consumo de botanas en México ha crecido a razén de un 46.25%, al pasar
de 2.35 a 3.28 kilos por persona al aio, un estudio elaborado Torres (2009) revela que el volumen
estimado de produccidn en toneladas pas6 de 234,726 en el afio 2000 a 343,582 en 2004. De aqui
se desprende que el negocio de botanas en el pais ha tenido un crecimiento real constante en estos
ultimos afos, a pesar de esto, el consumo sigue siendo bajo si se compara con paises desarrollados.

Segtin el Tercer Directorio Nacional de Fabricantes de Botanas (2009) existen cerca de 127
productores distribuidos en todo el pais y la mayor concentracion de estas empresas se da en el
Distrito Federal con 20%; Jalisco con 17% y Nuevo Ledn con 14%.

Torres (2009) expone que en México existen diferentes industrias productoras de botanas, en
primera posicion se encuentran Sabritas con un 70% de participacion en el mercado, le sigue
Barcel con 20%, también existen otras empresa que tienen una buena participacion, entre ellas se
encuentra Xignux, con sus marcas Encanto, Leo y Snaki; Procter y Gamble con la marca Pringles;
y también FEMSA que se encuentra en el mercado al adquirir la empresa de botanas Bokados, la
venta de botanas de sal genera ventas anuales de mdas de US$2.950 millones, con una produccion de
6.755 millones de bolsitas individuales de 41 gramos.

La empresa bajo estudio, es una productora de botanas con mas de 30 anos de trayectoria,
ofreciendo productos de alta calidad y preocupandose por los territorios en donde opera, como
lo son los estados: D.E, Zacatecas, Jalisco, San Luis Potosi, Tamaulipas, Nuevo Ledn, Coahuila,
Chihuahua, Sinaloa, Sonora y Baja California. En la actualidad en esta organizacion se producen
19 tipos de productos en diferentes presentaciones, la planta se encuentra dividida en tres grandes
secciones, almacén de materias primas, produccion y el almacén de producto terminado. La seccién
de transformacion esta conformada por tres lineas de produccion que son: linea de maiz, linea de
harinas y la linea de extruidos, que a su vez se encuentran divididas en tres areas proceso, sazonado
y empacado.

Con base a informacion proporcionada por la empresa, se analizaron datos de la produccion
semanal de los ultimos cinco meses, para determinar cual de las lineas cuenta con mas produccion,
arrojando resultados de la Tabla 1 y Figura 1.

Tabla 1. Producciéon mensual en kilogramos de la empresa bajo estudio.

Linea de Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero
Produccion (2010) (2010) (2010) (2010) (2011)
Maiz 119,294.05 137,162.03 91,271.51 100,614.33 66,768.44
Harinas 79,483.794 62,254.727 43,134.346 43,904.76 45,371.593
Extruido 21,336 611.16 316.18 22,183.92 26,238.96
Total (kg) 220,113.844 200,027.917 134,722.656 166,703.01 138,378.993

Linea Extruido
14%

Figura 1. Produccion total de los tiltimos cinco meses.
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Como se observa, el 55% de la produccion total corresponde a la linea de maiz, el 31% estd
conformado por la linea de harinas y el resto pertenece a la linea de extruido. Cabe destacar que la
produccion se planea con base a la demanda semanal de cada producto. Con base a esto, se defini6
que la linea bajo estudio sera la linea de maiz, por su impacto en la demanda y produccién total de
la empresa, ya que en esta se lleva a cabo mds de la mitad de la produccion.

El jefe de planta comenta que uno de los principales problemas de la linea, es la cantidad de tiempo
de cambio entre productos, que es alrededor de 180 minutos, asi como el tiempo de ocio en algunas
operaciones, el exceso de inventario en proceso, el retrabajo por problemas en las maquinas
empacadoras, por ejemplo mal sellado, falta de codigo, error en el gramaje de las bolsas, entre otros;
la utilizacion del espacio del area de empaque para colocar tarimas de producto terminado antes
de ser ingresadas al almacén; estos problemas han ocasionado que la eficiencia de la linea se vea
afectada de manera importante, provocando asi incumplimientos en los programas de produccion
de al menos una vez al mes. La cantidad de desperdicios que se han detectado en la empresa y que
ha generado incumplimientos en los programas de produccién, ocasionados por tiempo de cambio
entre productos, excesivo inventario de materia prima en proceso, retrabajo y falta de espacio
para colocar las tarimas de producto terminado conducen a plantear la siguiente pregunta: ;Qué
estrategias debe seguir la linea de maiz de una empresa productora de botanas para eliminar los
desperdicios?

OBJETIVO

Disenar la estrategia de operacion que debe seguir la linea de maiz de una empresa productora de
botanas que permitan eliminar los desperdicios de tiempo de preparacion, tiempos muertos y la
utilizacion del espacio del area de empaque.

FUNDAMENTACION TEORICA

Para Padilla (2010) manufactura Esbelta es un conjunto de técnicas desarrolladas por la Compaiia

Toyota que sirven para mejorar y optimizar los procesos operativos de cualquier compaiiia
industrial, independientemente de su tamafno. Ballesteros (2008) expone que la Manufactura
Esbelta es una estrategia de producciéon compuesta por varias herramientas administrativas cuyo
objetivo es ayudar a eliminar todas aquellas operaciones que no le agregan valor al producto y a
los procesos, reduciendo o eliminando toda clase de desperdicios y mejorar las operaciones en un
ambiente de respeto al trabajador.

La manufactura esbelta es una cultura, una manera de pensar, una filosofia de administracion de
negocios. Es una estrategia que no se debe de llevar separada al plan de negocios de la organizacion,
debe de ser usado para el desarrollo y soporte del mismo (Carreira, 2005).

Para Reyes (2007) el objetivo dela Manufactura Esbelta es establecer una filosofia de mejora continua
que ayude a las companias minimizar los costos, mejorar los procesos y eliminar los desperdicios
para incrementar la satisfaccion de los clientes y mantener el margen de utilidad.

Gutiérrez (2004) menciona los cincos principios del pensamiento esbelto los que proporcionan una
guia para la accion, para que los esfuerzos en las empresas puedan superar el caos.

Especificar el valor: Definir por qué el bien que proporciona la empresa es valioso para el cliente. El
valor solo se entiende si la empresa se pone en el lugar del cliente.

Identificar el flujo del valor: Es el conjunto de todas las acciones especificas que se requieren para
producir un producto o servicio.

Agregar valor en flujo continuo, sin interrupciones: Una vez especificado el valor, se hace que la
creacion del valor fluya. Enfocandose mas en el producto y sus necesidades que en la organizacion
y los equipos, para que asi todas las actividades necesarias para disefiar, hacer un pedido y producir
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un producto ocurran en flujo continuo sin interrupciones.

Organizar el proceso para que sea el cliente quien jale valor desde el productor: Si se aplicaron los
tres primeros principios de un proceso esbelto, sigue dejar al cliente que jale el producto desde la
empresa cuando él lo necesite, en lugar de que la empresa lo empuje hacia el cliente.

Buscar la perfeccion: Se busca ampliar el didlogo directo con clientes, generar formas de
retroalimentacion, analizar a sus competidores, y con ello encontrar formas de especificar mas
adecuadamente el valor y difundirlo en la empresa.

Son varias las herramientas que se utilizan en Manufactura Esbelta: 5’s, Kaizen, Control visual,
Cambio de herramientas en pocos minutos (SMED), Kanban, Justo a tiempo, AMEF, Mantenimiento
productivo total (TPM). Lo mejor es comenzar mediante la aplicacion de técnicas Lean en una zona
de produccién o “area piloto’, y luego ampliar el uso de los métodos con el tiempo (Qualityplus,
2009).

METODOLOGIA

El objeto a estudiar fue la linea de maiz de una productora de botanas. A continuacién se presentan

los materiales necesarios para la realizacion de esta investigacion:
Software Visio 2007: Para la elaboracion de los mapas de valor actual y futuro del proceso.

Crondémetro digital: Instrumento utilizado para la toma de tiempos de cada una de las operaciones
que se llevan a cabo en la linea de maiz.

Flexdmetro: Para medir distancias entre cada operacion y las distancias de traslado del objeto a
estudiar en la planta.

EL PROCEDIMIENTO BASADO EN SOCCONINI (2008) Y VILLASENOR Y GALINDO
(2007) ES:

1. Elaborar clasificacion ABC. Se realiz6 a los productos elaborados en la linea de maiz, para
determinar cuales productos tienen mayor inversion en inventarios.

2. Familiarizar el proceso productivo. En reunién con el departamento de produccién y operadores
se observd el proceso para identificar sus operaciones, obteniendo su descripcion y la determinacion
de los procesos por los que cada uno de ellos pasa.

3. Establecer familias de productos. Se enlistaron todos los productos de la linea, se indic¢ el flujo de
proceso y se calculd el tiempo de ciclo para cada de operacion, obteniendo las familias de productos
en base a las coincidencias en su proceso de elaboracion.

4. Crear el mapa de valor actual. Se realiz6 el mapeo actual del proceso de la linea de maiz ilustrando
el flujo del proceso, operaciones en linea, inventario en proceso, nimero de operadores, tiempo
de operaciones, demanda, efectividad de la maquinaria, tiempo de ciclo y el tiempo total de las
operaciones. Esto para detectar desperdicios.

5. Determinar el tiempo TAKT del sistema actual. El tiempo takt es la velocidad de produccion a
adaptarse para satisfacer requerimientos del cliente y se logra dividiendo el tiempo disponible por
dia entre la demanda diaria.

6. Analisis de los desperdicios (Muda’s). Se identificaron desperdicios en el proceso en base a un
analisis MUDA, obteniendo una matriz donde se cuantificaron los desperdicios.

7. Establecer el mapa de valor futuro. Se establecieron formas de mejorar el flujo eliminando la raiz
de los desperdicios y se elabor6 el mapa de valor futuro definiéndose acciones de mejora.

8. Disefar propuestas para minimizar o eliminar desperdicios. Identificadas areas de oportunidad
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se propusieron acciones para minimizar o eliminar los mudas identificados.

RESULTADOS Y DISCUSION

Primero se realiz6 la clasificacion ABC de los 16 productos diferentes que se elaboran en la linea de

produccion de maiz, el resultado se presenta en la tabla y figura 2.
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Figura 2. Grdfico ABC de los productos.

Tabla 2. Clasificacion real de los productos de linea bajo estudio.

Clasificacion real Productos % de valor % de productos
A T5-H2-T1-T7-B1-T4 78.74 353
B T6-S1-B3-T3-H1-B2 15.95 353
C G1-T2-S2-A1-T8 5.31 29.4

Con esto, se dedujo que los productos “A” (T5-H2-T1-T7-B1-T4), representan el 78.74% del valor
del inventario, son los de mayor demanda y los que generan mayor inversién a la empresa. Con esto
el proyecto solo involucrara a las operaciones de estos procesos.

En la familiarizacién del proceso productivo, de inicio se capacito al personal sobre manufactura
esbelta, después por observacion y entrevistas al supervisor y operadores de produccion se defini6 el
proceso y se establecieron las familias de productos, con una lista de los productos que se producen
en la linea de maiz, las operaciones y tiempos involucradas y se sefial6 el tiempo de ciclo de cada
producto, (Ver tabla 3).

Tabla 3. Operaciones por las que pasa cada producto en la linea de maiz.

Producto T1 T2 T3 T4 T5 Té6 T7 T8 H1 H2 | Al Bl B2 B3 S1 S2

Opera-
ciones

™ m | >

w

R R R RN s
B R R RN s
LSRR R AR
LSRR R R s
R R R R s
R R
R R R R s
B R R RN s
AL R R
LSRR R R s

Los primeros 10 productos (desde T1 hasta H2), pasan por el mismo nimero de operaciones que
son cinco: amasado, horneado, freido, sazonado y empaque, y los siguientes seis productos (de
Al hasta S2), no pasan por la operacion de horneado, identificindose dos familias de productos,
las cuales fueron nombradas “tortilla” y “fritos” respectivamente. En el tiempo de ciclo de cada
producto se distingue que es el mismo para todos los productos de 51 minutos, este tiempo es el
que se tarda procesar un Bach de 120 kg. El proyecto se realiza para la familia de tortilla.

Se establecié un diagrama del sistema productivo para la familia, a través de un mapa actual de
flujo de valor, en donde se representaron las condiciones en las que opera actualmente el proceso,
indicadores a medir entre cada una de las etapas, determinando tiempos de operacion, inventario en
proceso, nimero de operadores y porcentaje de eficiencia de la maquinaria, los indicadores fueron
establecidos en platicas con el jefe de la planta y los supervisores de produccion. Esta informacion
se presenta en la tabla 4.
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Tabla 4. Indicadores a medir familia tortilla.

Indicador Valor

Amasado Horneado Freido Sazonado Empacado
Tiempo de operacion (En segundos) 540 840 840 840 840
Inventario en proceso (En kilogramos) 0 162.85 77.14 76.14 75.14
Operadores 2 2 2 1 3
Porcentaje de eficiencia de la maquinaria 98% 98% 96% 90% 90%

Aqui se presentan los tiempos de operacion de las etapas del proceso productivo de la familia tortilla,
la eficiencia de la maquinaria, las eficiencias mas bajas son en las etapas de sazonado y empaque, ya
que las fallas son mas frecuentes en los equipos de estas areas.

En la figuras 3 se presenta el mapa de flujo de valor actual para la linea de maiz.

Via Telefénica y PRODUCCION Via Telefénica y
Electronica Electrénica
PROVEEDOR ® ® CLIENTE

Comunicacién Via

Telefénica y Personal

‘Almacén
PIT

AMASADO HORNEADO FREIDO SAZONADO EMPACADO
2 2 2 1 3

O o o e &

T/C= 540 segundos. A T/C= 840 segundos. A T/C= 840 segundos. A T/C= 840 segundos. A T/C= 840 segundos.
/0= 10800 segundos. 162.85 Kg.| /0= 10800 segundos. 77.14 Kg. | C/O= 10800 segundos. 76.14 Kg. | C/O= 10800 segundos. 75.14 Kg.| C/O= 10800 segundos
UPTIME= 98% UPTIME= 98% UPTIME= 96% UPTIME= 90% UPTIME= 80%

540 segundos 840 segundos 840 segundos 840 segundos 840 segundos

naos
1139.95 539.98 532.98 525.98 s
segundos segundos. segundos segundos 636,89 segundos.

Figura 3. Mapa de valor actual de la familia tortilla.

De aqui se identifica que se tiene una eficiencia del 58.74% para el proceso de la familia tortilla, la
eficiencia de la linea es muy baja, esto quiere decir que existen tiempos de ocio o tiempos muertos
que ocasionan que la eficiencia se vea afectada y que no se cumpla con los programas de produccion.

Después se compara los tiempos de operacion de cada etapa, con el tiempo TAKT del sistema
actual, este es la velocidad a la que el cliente compra el producto, es decir la velocidad a la que el
sistema se debe adaptar para cumplir con los requerimientos del cliente.

El tiempo TAKT del proceso de la familia tortilla se calcula dividiendo el tiempo de produccién
disponible entre la cantidad total de unidades demandadas por el cliente, el tiempo de jornada por
turno es de ocho horas, se consideraron 7.5 horas (16200 segundos), ya que el personal tiene 30
minutos para comer. La demanda diaria se determiné con las demandas de los tltimos cinco meses
de produccion, se establecié una demanda diaria de 888.8213 kilos

Tiempo TAKT= 16,200 segundos = 18.22 segundos/kilogramos
888.82 kilogramos

Por lo que se concluye que cada operacion en la produccion de un kilogramo de la familia tortilla no
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debe ser mayor a 18.22 segundos, si se desea satisfacer la demanda establecida. La figura 4 muestra
los datos y las operaciones de la linea de a la familia tortilla.

Familia Tortilla

Tiempo
=
o

6 = Tiempo (Seg.)
g E. I I I ——Tiempo TAKT
0 m T T

Amasado. Horneado. Freido. Sazonado.
Empacado.

Operaciones

Figura 4. Tiempos de operaciones y el tiempo TAKT de la familia tortilla.

Las operaciones de la familia tortilla se encuentran debajo del tiempo TAKT, lo que significa que
los tiempos de cada operacion cumplen con la demanda y la capacidad de la linea esta subutilizada
y no debe de haber problemas para cumplir con los programas de produccion, lo que lleva a pensar
que causas estan ocasionando paros en la produccién 6 incumplimiento en los pedidos.

Se desarrollé un analisis de los desperdicios (Mudas) a través de recorridos por la linea de
produccidn. Los desperdicios detectados se muestran en la tabla 5.

Tabla 5. Cuantificacion de los desperdicios del proceso de la linea de maiz.

Desperdicio Descripcion Valor promedio
1. Tiempo de espera Tiempo de cambio entre productos 180 minutos

2. Tiempo de espera Tiempos muertos 775 minutos

3. Exceso de inventario Exceso en el almacenamiento de P/T 66 tarimas

Aqui se muestra la cuantificacion de los desperdicios de la linea de maiz, el tiempo de cambio entre
productos es de tres horas en arrancar un producto diferente y es en el drea de empacado donde
se tiene mayor problema y tarda mas tiempo en quedar lista para el proximo arranque de la linea.
Los tiempos muertos son de 775 minutos a la semana, que son 12.91 horas, mas de una jornada de
trabajo, generados por fallas en los equipos 0 maquinaria, ajustes o reparaciones de mantenimiento,
falta de materias primas, problemas de calidad, entre otros.

Existe un exceso de inventario de producto terminado en el drea de almacenamiento que estd entre
el drea de empaquey el almacén de producto terminado, que es de 66 tarimas, el cual frecuentemente
es superado aproximadamente en un 100%, generado principalmente por falta de comunicacién
con los encargados del almacén de producto terminado.

Estos desperdicios impactan directamente en la productividad de la linea de maiz y son las causas
de que existan paros en el proceso productivo e incumplimientos en los programas de produccion,
por lo que es necesario proponer eventos de mejora para erradicar o disminuir estos desperdicios y
con ello mejorar la eficiencia de la linea.
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Figura 5. Mapa de valor futuro de la familia tortilla.

Después se elabord el mapa de valor del estado futuro, que indica en que parte del proceso

525.98
segundos

productivo se detectd un area de oportunidad, ver figuras 5.

Aqui se presentan los eventos kaizen propuestos, su descripcion y el indicador al que atacara.
Cabe destacar que la linea se encuentra operando a una capacidad sobrada, se puede aumentar la
capacidad de produccion, la productividad y eficiencia de la linea. La tabla 6 muestra los eventos
kaizen propuestos, asi como el desperdicio que atiende cada evento kaizen, las areas involucradas
en el proceso y los beneficios que obtendra la empresa al llevarlos a cabo.

Tabla 6. Descripcion de los eventos kaizen y areas involucradas.

Tiempo de ciclo
6638.89 segundos

Impor- Evento Kaizen Areas Invo- Desperdicio Herramien- Beneficios de su implementacion
tancia lucradas ta Lean
1 Reducir el tiempo Proceso, 60 minutos de mas en SMED -Aumenta la capacidad de produccién.
de cambio entre sazonado y el tiempo de cambio -Reduce el tiempo de entrega.
productos a empaque. entre productos. -Incrementa la flexibilidad.
120 minutos. -Minimiza tiempo durante el cambio
2 Reducir al menos Proceso, Reducir minimo TPM -Mejora la calidad y productividad.
un 50% los tiem- sazonado y 387.5 minutos de -Continuidad en las operaciones.
pos muertos. empaque. tiempos muertos. -involucra a los operadores en el cuidado
y mantenimientos de sus equipos.
-Reduce gastos de mto. correctivo.
3 Evitar exceder la Empaque Se excede la capa- ANDON -Mejora la calidad.
capacidad de alma- y Almacén cidad del 4rea de -Reducir el costo.
cenamiento de las de producto almacenamiento con Mejora el tiempo de respuesta.
tarimas de P/T, entre | terminado. 66 tarimas de mds de -Aumenta la seguridad.
el area de empaque productos terminado. -Mejora la comunicacion.
y almacén de P/T. -Entender inmediatamente los problemas.

Seimplementé ANDON en un evento kizen, para mejorar el tiempo de respuesta y la comunicacion.
El concepto de ANDON es medir procesos y no personas, las seftales ANDON, se utilizan para
identificar, instruir o indicar que existe una condiciéon normal o anormal en la linea de produccion,

las senales ANDON, que se aplicaron fueron:

TORRES Y TORRETAS

Esta sefal ayuda al departamento de produccion para indicar al almacén de producto terminado,
que el area destinada para almacenamiento temporal de tarimas de P/T, se encuentra saturada,
para iniciar acciones y evitar que se sobresature el drea, se hizo con dos torretas, una amarilla que
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indica que el area de almacenamiento estd a punto de saturarse y la roja que el area de se encuentra
saturada. También se utilizaron torretas en todas la linea de produccién, verde para indicar que
se esta corriendo la linea satisfactoriamente, amarillo indica que la linea se encuentra parada por
falta de mantenimiento o por algun cambio, y de color rojo indicd paro de linea por problemas de
calidad o accidente; con ello se evito desperdicio de materia prima o producto.

TABLERO DE INFORMACION.

Estos tableros dan seguimiento continuo y automatico al plan de produccion, esta sefial indica al
personal de produccién el avance de la produccion, indicando cuanto llevan, cuanto falta, etc. Esto
involucra a todo el personal para lograr el objetivo de produccion, alienta a trabajar y asi elevar la
eficiencia de la linea, cumpliendo en cantidad, tiempo y en forma los requerimientos de la demanda.

Los resultados obtenidos con el desarrollo de los eventos kaizen se presentan a continuacion, en la
tabla7.

Tabla 7. Mejoras obtenidas con los eventos kaizen.

Indicador Valor inicial Herramien- Beneficios logrado % de Mejora
ta Lean

Tiempo de cambio 180 minutos SMED Reduccion de 60 mi-

entre productos. nutos en el tiempo de 33%

cambio de producto

Tiempos muertos 775 minutos TPM Reduccién de 250
en produccion. ala semana minutos a la semana 32.25%

% de capacidad de 200% ANDON Reduccion al 100%
almacenamiento de las
tarimas de P/T utilizado, 50%
entre el drea de empa-
que y almacén de P/T.

Una vez expuestos los resultados obtenidos de la presente investigacion, en el siguiente apartado se
presentan las conclusiones y recomendaciones del proyecto.

CONCLUSIONES

Se cumplio satisfactoriamente con el objetivo del proyecto el cual fue disenar la estrategia de

operacion que debe seguir la linea de maiz de una empresa productora de botanas para eliminar
los desperdicios de tiempo de preparacion, tiempos muertos y la utilizacion del espacio del area de
empaque.

A través del andlisis de las muda’s y por recorridos en la linea de maiz, se localizaron los desperdicios
que ocasionan que la eficiencia de la linea sea 58.74%, como el tiempo de cambio entre productos
el cual actualmente es de 180 minutos; tiempos muertos generados por fallas en los equipos,
problemas de calidad; y la saturacion del area de almacenamiento de producto terminado entre
el area de empaque y el almacén de producto terminado, y que ocasiona que tenga que parar la
produccion por falta de espacio para colocar el producto.

Cabe resaltar que al implementar las estrategias para eliminar los desperdicios detectados, la
empresa se vio beneficiada, y se impacté en la productividad de la linea, logrando cumplir los
objetivos de produccion, se trabajé de forma mas ordenada, se involucrd al personal en el proceso
y por ende se elevo la eficiencia de la linea logrando los objetivos de la empresa.

Se recomienda capacitar constantemente a los empleados en temas referentes a la manufactura
esbelta, para ayudarlos a detectar situaciones inseguras o areas de oportunidad de mejora para
lograr la mejora continua. Por ultimo, se recomienda desarrollar un proyecto para el control de
mermas tanto de materias primas, como de productos semiterminado y terminado, ya que es un
desperdicio que debe de ser minimo y que impacta directamente en los costos de la empresa y es
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importante llevar a cabo acciones para disminuir dicho desperdicio.

LISTA DE REFERENCIAS

ALOETRADE AMERICA LLC 2005-2010. Crece el consumo de Botanas. Recuperado el 09 de
Febrero del 2011 de: http://www.latinamerican-markets.com/mexico---industria-de-botanas

Ballesteros, P. P. (2008). Algunas Reflexiones para aplicar la Manufactura Esbelta en empresas
colombianas. Recuperado el 8 de Marzo del 2011 de: http://www.utp.edu.co/php/revistas/
ScientiaEtTechnica/docsFTP/202025223-228.pdf

Banco de México (2010). Retos y oportunidades del sistema agroalimentario en México. Recuperado
el 11 de Mayo del 2011 de: www.sagarpa.gob.mx/agronegocios/Documents/.../retosyoportunidades.
pdf

Carreira, B. (2005). Lean Manufacturing That Works. Powerful Tools for Dramatically Reducing
Waste and Maximizing Profits. Estados Unidos: AMACOM books.

Enfasis Alimentaciéon Latinoamérica. Publicaciones Técnicas 2007-2011. Un producto de disfrute.
Recuperado el 01 de Marzo del 2011 de: http://www.alimentacion.org.ar/index.php?option=com_
content&view=article&id=1127:un-producto-de-disfrute&catid=35:alimentos&Itemid=54,
Extraido el 01 de Marzo del 2011 de: www.banxico.org.mx/.../%7B73C9D1AD-F94E-BA12-7D33-
5DEAF16BFCA1%7D.pdf -

Gutiérrez, H. & De la Vara, R. (2004). Control Estadistico de calidad y Seis Sigma. México: McGraw-
Hill Interamericana Editores.

INEGI (2010). Recuperado el 01 de Marzo del 2011 de: http://cuentame.inegi.org.mx/economia/
secundario/manufacturera/default.aspx?tema=E#uno

Moyano C. (2007). Sectores econdmicos. Recuperado el 12 de Febrero del 2011 de: www.tdx.cat/
bitstream/10803/8128/1/Tamculdel.pdf

Padilla, L. (2010). Lean Manufacturing. Recuperado el 8 de Marzo del 2011 de: http://www.tec.url.
edu.gt/boletin/URL_15_MECO1.pdf

Padilla, L. (2010). Lean Manufacturing. Recuperado el 8 de Marzo del 2011 de: http://www.tec.url.
edu.gt/boletin/URL_15_MECO1.pdf

Reyes, P. (2007). Eliminaciéon de Muda. Recuperado el 8 de Marzo, 2011, de: icicm.com/files/
ELIMINACI_N_DE_MUDA.doc

Socconini, L. (2008). Lean Manufacturing. Paso a Paso. México: Norma Ediciones.

Torres, E. (2009). En el mundo de los snacks. Recuperado el 02 de Febrero del 2011 de: http://
www.industriaalimenticia.com/Articles/Reportaje_Latinoamericano/BNP_GUID_9-5-
2006_A_10000000000000575229

Villasefor, A. & Galindo, E. (2007). Manual de Lean Manufacturing. Guia Basica. México: Limusa,
Noriega Editores.

205



http://www.latinamerican-markets.com/mexico---industria-de-botanas
http://www.utp.edu.co/php/revistas/ScientiaEtTechnica/docsFTP/202025223-228.pdf
http://www.utp.edu.co/php/revistas/ScientiaEtTechnica/docsFTP/202025223-228.pdf
http://www.sagarpa.gob.mx/agronegocios/Documents/.../retosyoportunidades.pdf
http://www.sagarpa.gob.mx/agronegocios/Documents/.../retosyoportunidades.pdf
http://www.alimentacion.org.ar/index.php?option=com_content&view=article&id=1127:un-producto-de-disfrute&catid=35:alimentos&Itemid=54
http://www.alimentacion.org.ar/index.php?option=com_content&view=article&id=1127:un-producto-de-disfrute&catid=35:alimentos&Itemid=54
http://www.tdx.cat/bitstream/10803/8128/1/Tamcu1de1.pdf
http://www.tdx.cat/bitstream/10803/8128/1/Tamcu1de1.pdf
http://www.tec.url.edu.gt/boletin/URL_15_MEC01.pdf
http://www.tec.url.edu.gt/boletin/URL_15_MEC01.pdf

MEGA PLANEACION BASADA
EN LA DETERMINACION

DE NECESIDADES DEL
CENTRO DE BACHILLERATO
TECNOLOGICO
AGROPECUARIO NO. 197,
PARA LA MEJORA DEL
SERVICIO EDUCATIVO

Lic. Héctor Lagarda Leyva, Mtra. Jesus Nereida Aceves Lopez, nereida.aceves@itson.edumx, Mtra. Nora Edith
GonzalezNavarro,noragonzalez@itson.edu.mx,Mtra.MariaElviraLbpezParra,marizelviralopez@itson.edumx
Investigadoras del Instituto Tecnologico de Sonora

RESUMEN

En el entorno global exige mejores resultados en funcion al desempeno de las instituciones educativas de gobierno, to-

mando en cuenta el servicio y su compromiso con la sociedad. Establecer cambios en la forma de ofertar la educacién con
una planeacion, organizacién y sistematizacion actualizada que vaya a la par con los cambios que surgen en el mundo
competitivo. En la actualidad el Centro de Bachillerato Tecnoldgico Agropecuario No 197 (C.B.T.A. No.197) carece un
plan estratégico que le permita tener una vision a futuro, que pueda ubicar en donde se encuentra y donde quisiera estar,
todo lo que se requiere se hace en el momento sin un plan previo que garantice una satisfaccion en los servicios, lo cual
genera un alto costos de tiempo, recursos financieros, materiales y humanos. En los momentos actuales, la mayor parte de
las organizaciones reconocen la importancia de la planeacién estratégica para su crecimiento y bienestar a largo plazo. Se
ha demostrado que si los directivos definen eficientemente la misién de su organizacién estaran en mejores condiciones
de dar direccion y orientacion a sus actividades. Las organizaciones funcionan mejor gracias a ello y se tornan mas sen-
sibles ante un ambiente de constante cambio. Motivo por el cual se pretende analizar la planeacion utilizada en el plantel
conel fin de detectar los resultados que obtiene, y disefiar una propuesta de mega planeacion respuesta a las necesidades
prioritarias para redirigir las acciones y funcién de mejorar el desempefio administrativo de la institucion del C.B.T.A.
No. 197

Palabras clave: Planeacion estratégica, determinacion de necesidades, mega planeacion, mejora continua

INTRODUCCION
JUSTIFICACION

En el entorno global, la educacién ha sido concebida como una de las tareas mds importantes y de
mas alto significado para contribuir al desarrollo de las sociedades y de la civilizacién en general.
Sin educacion, un pueblo o un pais no puede aspirar a mejorar su calidad de vida ni su desarrollo
a escala humana.
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Por lo tanto la necesidad de ofrecer un servicio educativo que cumpla con las caracteristicas que la
sociedad demanda en funcidén a la calidad. Por eso es indispensable que las estructuras directivas
tengan un enfoque y mentalidad de generacion de beneficios en lo general y en lo particular sobre su
proyecto, establecer cambios en la forma de ofertar la educacion con una planeacion, organizacion
y sistematizacion actualizada que vaya a la par con los cambios que surgen en el mundo competitivo.
Los objetivos especificos a corto plazo es reordenar los procesos estratégicos en el plantel, asi como,
establecer las prioridades de atencién y generar un flujo de comunicaciéon adecuado, perfilando las
acciones de cada departamento en coordinacion con la alta direccion, buscando siempre la eficiencia
en el servicio que se ofrece. Los objetivos especificos a mediano plazo fortalecer el modelo de mega
planeacion en la institucion en la cual cada uno de los departamentos, oficinas, alta direccion, y
personal de apoyo, genere un valor agregado en el servicio que ofrece, procurando la calidad en el
servicio de manera continua.

PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

En la actualidad el Centro de Bachillerato Tecnoldgico Agropecuario No 197 carece un plan
estratégico que le permita tener una vision a futuro, que pueda ubicar en donde se encuentra y
donde quisiera estar, el desempefio en el trabajo no corresponde a las exigencias del usuario y
a lo que requiere la sociedad a la que se le sirve, no existen procesos definidos para desarrollar
tareas especificas, todo lo que se requiere se hace en el momento sin un plan previo que garantice
una satisfaccién en los servicios , lo cual genera un alto costos de tiempo, recursos financieros,
materiales y humanos. ;De qué manera el servicio educativo del Centro de Bachillerato Tecnologico
Agropecuario No.197, pudiera verse mejorado, permitiéndole encaminar sus acciones hacia los
objetivos establecidos por la SEP?

OBJETIVO

Disefio de una propuesta de mejora del servicio educativo, aplicando un proceso basado en la
determinacion de necesidades, en los tres niveles de planeaciéon mega, macro, micro; al Centro de
Bachillerato Tecnolégico Agropecuario No.197.

ANTECEDENTES Y MARCO REFERENCIAL

Los subsistemas mas representativos de la educacion media superior en México sufrieron reformas
sustanciales durante los tltimos cinco afos: en 2003, dio inicio la reforma del bachillerato general
en escuelas piloto y se instrumentd de lleno al afio siguiente. Paralelamente, en 2004 entr6 en vigor
una reforma curricular en los bachilleratos tecnolégicos. El afio 2008 entra en vigor la Reforma
Integral de Educacion Media Superior (RIEMS), consiste en integrar cuatro ejes principales
1.Marco Curricular Comun (MCC), 2.0ferta educativa, 3. Profesionalizacion del sistema educativo,
(programa de desarrollo docente, programa nacional de tutorias, recursos para equipamiento, becas
para estudiantes de bajos recursos, transito de alumnos entre distintos planteles y subsistemas,

sistema de gestidn escolar, evaluacion permanente para la mejora continua, medicion de avances).

4. CERTIFICACION NACIONAL. (RIEMS 2008)

El compromiso de la secretaria de educacién publica en su acuerdo 442 publicado en el diario
oficial de la federacion con fecha 23 de julio del 2009 de La incorporacion de los planteles de nivel
medio superior al Sistema Nacional de Bachillerato (SNB) Para entender qué es el SNB, vale la pena
informar que la SEP, junto con las secretarias de educacion de todas las entidades federativas, asi
como casi todas la universidades auténomas, vienen instrumentando una politica de largo plazo
para elevar la calidad de la educacion. En ese marco se ha llevado a cabo la Reforma Integral de
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la Educaciéon Media Superior (RIEMS), que tiene entre sus principales propositos impulsar un
cambio cualitativo, orientandola hacia el desarrollo de competencias, asi como una mejora en la
organizacion y las condiciones de operacién de los planteles. (Zorrilla. Bracho T., Miranda, E,
Martinez, E. (2012)

DEFINICION DE PLANEACION ESTRATEGICA

Para algunos autores la planeacion estratégica plantean una sistematizacion de procesos ligados a
las necesidades particulares de cada organizacion.

Martinez (2002), la planeacion estrategia es la respuesta logica a las necesidades de escudrifar
un futuro incierto, complejo y cambiante; Principalmente como consecuencia de las multiples
variables externas que interactian en el medio ambiente de las organizaciones.

Segun Steiner (1998). Es un proceso para decidir de ante mano que tipo de esfuerzos de planeacion
debe hacerse, como y cuando debe realizarse, quien lo llevara a cabo, y que se hara con los resultados.
Define que es importante entender que no existe un sistema de planeacion estratégica el cual cada
evento o empresa deba adoptar, sino que los sistemas deben ser disefiados para que se adopten a las
caracteristicas particulares de cada evento o empresa.

Rodriguez (2005) la planeacion estratégica es planeacion alargo plazo que enfoca alas organizaciones
como un todo.

LOS NUEVE PASOS DE LA DETERMINACION DE NECESIDADES

Es de gran importancia partir de una plataforma clara mediante objetivos claros dentro de la
institucion, solo si se identifican las prioridades institucionales que deben estar congruentes con
el plan nacional de desarrollo, se pueden partir hacia un rumbo claro, no existe mejor juez que el
cliente o usuario, por esa razon se debe partir de hacer uso de una herramienta de determinacién
de necesidades que dara respuesta a indicadores que estén afectando el servicio educativo, asi si se
pretende lograr tener una visiéon con mayor responsabilidad social (kaufman 2004)

o Paso I: Decidir planificar usando informacién de una determinaciéon de necesidades (no
deseos).Un plan es un programa detallado de accidén que logra resultados ttiles, identifica las
funciones - productos disponibles — que una organizacion debe deducir para ir de los resultados
y consecuencias actuales a los requeridos y deseados.

« Paso 2: Identificar los tres niveles de determinacién de necesidades que seran incluidas Mega,
Macro y Micro y comprometerse a la determinacion y planificacién de necesidades que se
inicia en el nivel Mega. Es el resultado de todo lo que una organizacién usa, hace, produce
y logra con respecto a los clientes externos y el mundo exterior. Vincula todos los elementos
organizacionales. El nivel Macro es el total de lo que una organizacion usa, hace y logra para si
misma, asi como también sus clientes externos.

« Paso 3:Identificar alos participantes en la determinacion de necesidades y planificacion. Tienen
que ser participantes activos y colaboradores. Es importante considerar a las personas que
participaran en el analisis de determinacion de necesidades, las cuales deben estar involucradas
en las areas de sus competencias. Los socios deben ser representativos de quienes implementan,
los receptores y la comunidad y la sociedad.

o Paso 4: Obtener la participacién de los socios en la determinacién de necesidades (y
planificacion). Cuando ya se hayan identificado los socios y/o las personas que participaran
en el proceso de determinacion de necesidades es muy importante concertar un acercamiento
formal con ellos y proporcionarles informacion integral de lo que se pretende lograr. A los
involucrados se les dara a conocer los apoyos que se les proporcionara para el logro de los
objetivos.
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o Paso 5: Obtener la aceptaciéon de Mega como marco de referencia de la determinacién
de necesidades (y planificaciéon). Comparta con los socios los tres niveles de evaluacion y
planificacién Mega/Consecuencias, Macro/Outputs, Micro/Productos. Obtenga su compromiso
con Mega. Al familiarizarlos con los niveles opcionales de determinaciéon de necesidades y
planificacion y con las ventajas y desventajas de cada uno, usted ofrece a los socios la posibilidad
de realizar una eleccion informada.

o Paso 6: Recopilar informacion sobre necesidades externas e internas. Al recopilar informacién
sobre el desempefio interno, considere dos fuentes de informacion: las percepciones de los
socios en la planificacion (informacion cualitativa, definida como visiones personalizadas de
realidad y que no son verificables de forma independiente) y las discrepancias de desempefio
actuales recopiladas a partir de observaciones objetivas (hard o datos cuantitativos, definidos
como hallazgos objetivos que se pueden verificar de forma independiente). La informacioén
cualitativa y cuantitativa se utiliza para responder a las preguntas sobre los niveles Mega, Macro
y Micro.

o Paso 7: Enumere las necesidades identificadas, documentadas y acordadas. La lista de
necesidades sera informacion basica para los hallazgos de determinacion de necesidades que se
usaran para identificar y seleccionar programas, actividades, proyectos, e intervenciones. Esta
misma informacién suministrara datos basicos para la planificacion estratégica.

o Paso 8: Ubicar las necesidades en orden de prioridades (basdandose en los costes de encontrar
y no encontrar las necesidades), ordenar su prioridad y reconciliar diferencias. Suministre
a cada uno de los grupos de socios en la planificacién una de las necesidades que deben
priorizar (basandose en los resultados de los pasos anteriores). Esta priorizaciéon debe incluir la
informacion hard y soft en el desempefio real.

o Paso 9: Enumere los problemas (necesidades seleccionadas) a resolver y obtenga el acuerdo de
los socios. Compare las necesidades seleccionadas para resolver el presupuesto proyectado y
utilice las prioridades para asignar fondos hasta que se haya agotado la suma total anticipada.

PLAN DE MEJORA CONTINUA

Ofrecer una herramienta de planeacion, para los planteles coordinados por la Direccién General
del Bachillerato (DGB), los planteles coordinados por las Direcciones Generales de los Colegios de
Bachilleres Estatales y demas instituciones educativas de Educacion Media Superior (EMS), para
que formulen o actualicen su Plan de Mejora Continua (PMC), como una estrategia para mejorar la
calidad de los servicios educativos que ofrecen asi como de los procesos de gestion.

METODOLOGIA

A continuacién se muestra el sujeto a investigar, asi como los materiales y pasos necesarios para

lograr los resultados.

TIPO DE INVESTIGACION

El método a utilizar para la investigacion, es del tipo descriptivo ya que el proyecto contempla
la recopilaciéon de datos enfocada a identificar los indicadores de la institucion en referencia al
servicio administrativo que se brinda y resultados que se obtienen en funcion de establecer mejoras
en los procesos.

SUJETO

El sujeto en estudio es la administracion del Centro de Bachillerato Tecnolégico Agropecuario No
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197, ubicado en Providencia, Cajeme Sonora, constituida por: la direccidn, la subdireccion técnica,
subdireccién de planeacion , subdireccion administrativa y su departamentos operativos de cada
una de las dreas,

MATERIALES

Para la realizacion de la propuesta de planeacion se utilizaron los siguientes materiales:
1.- Formatos diferencia entre situacién actual e ideal

2. Formato determinacion de objetivos

3. Formatos analisis FODA

4. Formatos analisis costos consecuencias

5. Formatos plan de mejora continua

PROCEDIMIENTO
El procedimiento que se desarrolld en esta investigacion fue la siguiente:

1.- Se realizd un taller para recopilar datos e identificar la situacién actual en sus diferentes areas,
direccién, subdirecciones, departamentos de la instituciéon. Aplicando un instrumento para
identificar la brecha que se desarroll6 en cada indicador.

2. Se analizé y se identificé la situacion actual de la planeacion aplicada en el plantel través de un
diagndstico de las diferentes areas como lo son: direccion, subdirecciones, jefes de departamento y
oficinas

3.- Sellevo a cabo el procedimiento de los 9 pasos de determinacion de necesidades de acuerdo a la
metodologia propuesta por (Kaufman, 2004), con el fin de conocer los tres niveles de planificacion
y el anilisis de la brecha entre la situacion actual y lo que deberia ser.

4.- Se establecieron los objetivos del proyecto considerando los tres niveles de planificacion, Mega,
Macro y Micro y sus indicadores.

5.- Se desarrollé un andlisis FODA, para conocer sus variables internas y externas, con la finalidad
de buscar las mejores estrategias para el desarrollo de la planeacion.

6.- En base a la mision y vision del C.B.T.A 197 se establecieron objetivos a corto y largo plazo.

7.- Se determind un andlisis de costos/beneficio, para conocer el costo de llevar a cabo los indicadores
o ignorarlos y sus consecuencias.

8.- Se estableci6 un plan de mejora continua para eliminar las acciones correctivas y fortalecer las
acciones preventivas.

RESULTADOS Y DISCUSION.
RESULTADOS

La propuesta basada en la determinacion de necesidades esta enfocada a la misién y vision
institucional, asi como a las acciones de mejora, por lo que a continuacién se muestra la misién y
vision actual que tiene la institucion educativa C.B.T.A 197 con el proposito de alinear los objetivos
e indicadores a la misién y vision de la institucion educativa.

MISION

Formar bachilleres técnicos competentes, contando para ello con personal de alto espiritu de servicio
y colaboracion, sustentando en la innovacién y mejora continua de la calidad. Contribuyendo en el

210



Revista El Buzon de Pacioli, Afio XIII, Niimero 84 Especial PONENCIAS

A iNDICE {\¢
,&}f \

!

desarrollo de las comunidades a través de nuestra de red de servicios.

VISION

Lograr consolidar al plantel a través de la certificacién ISO 9001: 2000 en todos sus procesos, y su
personal, asi como la modernizacion de equipo y espacios educativos que impulsen su desarrollo,
para ofrecer un servicio educativo acorde a las exigencias de la sociedad.

A continuacién se presenta el contexto en cual se aplicara al centro de bachillerato tecnolédgico
agropecuario No. 197, el esquema de determinacion de necesidades, que permitird afiadir valor
agregado al servicio educativo que se brinda.

Paso 1: Decidir planificar usando informacién de una determinaciéon de necesidades (no deseos).
Como se puede ver la institucion tiene un compromiso social muy importante de contribuir a
disminuir rezago educativo y por lo tanto mostrar indicadores favorables en funcion de indice de
reprobacion, desercion eficiencia terminal, y cobertura,

A continuacién se muestran los indicadores, y como se encuentran actualmente, como deberian de
ser y cudl es la brecha que se debe atender mediante las acciones estratégicas.

Tabla 1 Diferencia entre situacion actual e ideal nivel mega del Centro de Bachillerato Tecnologico
Agropecuario No. 197

NIVEL MEGA
Elemento Indicador Situacion actual Situacion Ideal Andlisis de
sQué es? sQué deberia ser? La Brecha
Desempeino | Desercion Los datos estadisticos nacionales Que el total de la Se debera atender el
académico escolar muestran que actualmente se tiene un matricula que ingresan 14.5% de la matri-
indice de desercion del 14.5% a Nivel ala educacion media cula que deserta de
nacional en la Educaciéon Media Superior superior a nivel Nacional | las escuelas de nivel
Fuente: sistema nacional de informa- egrese el 100% del nivel medio superior.
cion estadistica educativa reporte de medio superior y conti-
indicadores educativos (abril 2013) nuen en la universidad
o se inserten al entorno
laboral si es su caso
Repro- Los datos estadisticos nacionales Disminuir a 0% el Se debera atender el
bacién muestran que actualmente se tiene namero de reproba- 31.9% de la matricula
un indice de reprobacion del 31.9% dos de la educacién de que reprueba y que
Fuente: sistema nacional de informa- nivel medio superior es motivo de aban-
cion estadistica educativa reporte de dono de la escuela.
indicadores educativos (Abril 2013)
Eficiencia Los datos estadisticos nacionales Que la matricula que Que la eficiencia termi-
terminal muestran que actualmente se tiene un ingresan ala educacion nal sea del 100% aten-
indice de eficiencia terminal del 63,3% media superior egresen diendo la brecha actual
Fuente: sistema nacional de informa- satisfactoriamente el del 36.7 % del nivel me-
cion estadistica educativa reporte de 100% del nivel medio dio superior en el pais.
indicadores educativos (abril 13) superior y continten
en la universidad o se
inserten al entorno
laboral si es su caso

En el nivel macro se atienden indicadores que resultan prioritarios para la alta direccion en la cual
tiene un impacto a indicadores académicos, por lo tanto el cliente externo representa una opcion
para ingresar al plantel estableciendo una demanda de 1205 candidatos buscaron como primera
opcion el C.B.T.A No.197 que rebasa la capacidad instalada y posiciona al plantel una buena opcién
de educacion en la region.

Tabla 2 Diferencia entre situacion actual e ideal nivel macro del Centro de Bachillerato Tecnoldgico
Agropecuario No. 197

NIVEL MACRO

Situacién Ideal Analisis de La Brecha

3Qué deberia ser?

Situacién actual
sQué es?

Elemento Indicador
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Demanda | Alumnos Alumnos registrados para Atender el 1,205 de los alum- Ofrecerles un espacio y
educativa inscritos ingresar al C.B.T.a 197 es de nos que seleccionan el plantel, | atencién a 905 jévenes
1205 candidatos que rebasa la que buscan la opcién de
capacidad instalada del plan- ingresar a un bachillerato
tel teniendo una cobertura tecnoldgico agropecuario.
de 300 alumnos de nuevo in- Fuente: departamento de
greso. Fuente: registros entre- control escolar (junio 2013)
gados por centro nacional de
evaluacién (CENEVAL 2013)
Acuerdos Convenios de | Solo se cuenta con 14 tener 30 acuerdos de cola- Lograr cubrir 16 acuerdos mas
con el colaboracién | acuerdos de colaboracién con | boracion con dependencia de colaboracién con enfoque
sector productores e instituciones de gobierno, instituciones a instituciones gubernamen-
educativas de la region educativas y empresas de la tales y empresas de la region
Fuente: Departamen- region, que fortalezcan su
to de vinculacion del formacién y una oportunidad
C.B.T.a 197 (2013) laboral futura para los jovenes

El nivel micro establece indicadores que determina la funcién interna de la institucion y que tiene
un impacto a los indicadores mega y macro, atendiendo los programas que representan un apoyo

de fortaleza a los indicadores mega.

Tabla 3 Diferencia entre situacion actual e ideal nivel micro del Centro de Bachillerato Tecnologico

Agropecuario No. 197

NIVEL MICRO
Elemento Indicador Situacién actual Situacion Ideal Andlisis de La Brecha
;Qué es? 3Qué deberia ser?
Programas | Aplica- De los programas de apoyo, atender los 100% de los pro- | La brecha a cubrir 20%
de apoyo cién de programa siguele, SINATA, (- gramas de apoyo en funcién | delos programas d
programas sistema nacional de tutorias de mejorar el desempeno apoyo a la educacion.
académicas) becas, construy-t, académico programa siguele,
protege-t, orientacion vocacio- SINATA construy-t, prote-
nal, SIAT (sistema de infor- ge-t, SIAT(sistema de infor-
macion de alerta temprana macion de alerta temprana
solo se atienden 80% lectura
Fuente: registros del departa-
mento académico y de compe-
tencias del C.B.T.a 197 (2013)
Desempe- Calidad en Actualmente la satisfac- Cubrir el 100% de la Cubrir el 12.6 % restante
no en el los procesos | cion en los servicios es de satisfaccion de los servicios de la satisfaccion en los
servicio un logré un 87.74% que brinda en funcion al servicios que se ofrecen, en
fuente: Informe de resultados desempeno de las dreas atencion a la demanda.
de supervision operativa(2012) de apoyo a la educacion. fuente: Informe de re-
sultados de supervision
operativa(2012)

Paso 2. Identificar los tres niveles de determinacion de necesidades: Este apartado consiste en
mostrar los objetivos en sus tres niveles de planificacién (mega, macro y micro) a la instituciéon
educativa. A continuacién se presenta una tabla donde se definen los objetivos de la institucion
educativa C.B.T.A.No:197 con la finalidad de identificar los resultados que desea lograr la institucién
y que estos estén alineados de tal manera que los resultados micro, tengan un impacto en lo macro

y luego en lo mega.

Tabla 4. Determinacion de objetivos nivel mega del CBTA 197

NIVEL MEGA

qué resultados se lograra

que o quien demos-
trara el logro

bajo qué condiciones
estard observado el logro

en qué términos de esca-
la o razén se utilizara

Bajar los indicadores
académicos de desercion
y reprobacion e incremen-
tar la eficiencia terminal

La alta direccion, perso-
nal docente y de apoyo
ala educacion del plan-
tel C.B.T.A. No.197

Periodos semestrales

En escala de % reprobacion,
desercion y eficiencia terminal
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Tabla 5. Determinacion de objetivos nivel macro del CBTA 197

NIVEL MACRO

qué resultados se lograra

que o quien demostrara el logro

bajo qué condiciones
estara observado el logro

en qué términos de escala
o razon se utilizara

Incrementar la matricula en un
9.66% en virtud a la atencion
de la demanda educativa.

La alta direccion

periodo anual

En términos de % de
crecimiento de la ma-
tricula escolar

Incrementar a 30 el numero
de convenios y alianzas de

Alta direccion y
Departamento de vinculacién

Periodos semestrales

En numeros de con-
venios y alianzas

colaboracion con el sector
productivo e institucional

con el sector productivo

Tabla 6. Determinacion de objetivos nivel micro del CBTA 197

NIVEL MICRO

qué resultados se lograra que o quien demostrara el logro | bajo qué condiciones estara

observado el logro

en qué términos de escala
o razon se utilizara

Cantidad de cursos
recibidos y aprobados.

Alta direccién, docentes
interesados en actualizar-
se profesionalmente

Lograr la capacitacion del
100% de todo el personal
al servicio educativo

Capacitacion continua por
lo menos 3 cursos al ao.

Paso 3.Identificar a los participantes en la determinacion de necesidades y planificacion: Los que
participan son la direccion, la subdireccién técnica, subdireccién de planeacion, subdireccion
administrativa y su departamentos operativos de cada una de las areas, académica y de competencias,
formacion docente, servicio escolares, consejo técnico académico, vinculacién, programacion y
presupuestos, recursos humanos, recursos financieros y recursos materiales y servicios, que brindan
el servicio en apoyo a la educacion y estd constituido de 13 responsables en la funciones al servicio
educativo.

Tabla 7. Participantes en la determinacidon de necesidades

PUESTO PARTICIPACION

Direccién Ejerce el liderazgo con el equipo de su administracién e impulsa la aplica-

cion de la herramienta de la mega planeacion y toma decisiones al respecto.

Consejo Técnico Académico Participa en impulsar la mejora continua de los servicios educativos.

Subdireccién Técnica Identifica indicadores prioritarios académicos, proporciona datos estadisticos y toma decisiones

Subdireccién de Planeacién Establece indicadores prioritarios estratégicos, muestra, estadisticos, aporta ideas estratégicas

Subdireccién Administrativa Identifica indicadores, apoya en la toma de decisiones y pro-

mueve la participacion de su area a cargo.

Paso 4: Obtener la participacion de los socios en la determinacion de necesidades (y planificacion).
Se desarrollaran una reunién con todos participantes cada mes para darle seguimiento a los avances,
y solicitar aportaciones que fortalezcan los objetivos a lograr.

Desarrollar el plan de trabajo de la alta direccion, en la cual se integran los indicadores y las metas
a lograr durante la gestion, permitiendo aplicar instrumentos de supervision de avances, y aplicar
acciones que se alineen a la mision y vision del plantel. Asi como también por parte de la alta
direccién y los departamentos involucrados presentara una reunion con los participantes para la
rendicion de cuentas en virtud de mostrar los avances de los indicadores de mejora que se logran
en cada periodo.

Paso 5: Obtener la aceptaciéon de Mega como marco de referencia de la determinaciéon de
necesidades (y planificacion). Los organismos internacionales evaltian y emiten los resultados del
proceso educativo a través de los indicadores de reprobacion, cobertura, desercién y eficiencia
terminal, entre otros. Al mismo tiempo, sugieren una serie de recomendaciones ya sea para abatir
o disminuir el impacto social.
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Paso 6: Recopilar informacion sobre necesidades externas e internas. La informacion sobre
necesidades internas son los datos concernientes a las discrepancias sobre desempefio dentro de
una organizacion, y los datos sobre necesidades externas se refieren a las discrepancias de sus

clientes y el mundo que compartimos.

INTERNO EXTERNO
Fortalezas Oportunidades
[0 Institucién educativa con reconocimiento social. |[] Gestion de recursos econdémicos con el
S [0 Reconocimientos y premios otorgados, premio a gobierno federal, estatal y municipal.
= la calidad SEP 2006, certificacion ISO 9001: [1 Realizacién de alianzas con empresas de
g 2000 Acreditacion de carrera la region.
=M [] Solida infraestructura fisica para el servicio [0 Gestidon de servicios con municipio.
educativo.
Debilidades Amenazas
[0 No existen acuerdos favorables con los padres 0 No se espera en el corto, mediano y
=] d . largo plazo nuevas plazas
= e familia. Arministrati
=) . , .. administrativas
> [] Limitado el numero de personal de servicio en K .
< ., | . [0 Existe mayor oferta educativa
8 relacion al numero de estudiantes que se . ’ o
= atienden. O Conﬂl.cto mteljno con el sindicato
[0 EI presupuesto es limitado para ejercer un buen 0 Rotacién contintia (.ie pe‘r sonal en los
. puestos de la alta direccion.

Tabla 8. Analisis Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y amenazas

Paso 8: Ubicar las necesidades en orden de prioridades (basandose en los costes de encontrar y no

encontrar las necesidades), ordenar su prioridad y reconciliar diferencias.

Indicador

Mejorar los indicadores
académicos

Costo de realizarlo

Mayor capacitacion al
personal docente y
administrativo, puesta en
marcha de programas de
apoyo educativo
SINATA, (sistema
nacional de tutorias
académicas) construye-t,
con un costo de $
50,000.00 para un afio.

Desercion reprobacion

Nivel Mega

Costo de no realizarlo

En el periodo agosto 2012-
enero 2013 causaron baja por
desercion y reprobacion 91
joven si la inscripcion 'y
reinscripcion por estudiante es
de 1,000.00 el monto es de
91,000.00 que se deja de
ingresar al plantel

Fuente: departamento de
control escolar (2013)

Costo/beneficio

El costo es de 50,000 , si
se logra un ingreso de
91,000.00 El beneficio
obtenido sera de $
40,000.00 en relacion a lo
invertido en capacitacion y
en atencion a los
programas de apoyo.

Tabla 9. Analisis costo — consecuencia nivel mega del CBTA 197

Indicador

=
R=}
5=
s
=
2
<
=
(=]
S
[
=l
v
(=]
=
S
o
=
31
<

Numero de alianzas o

Costo de realizarlo

Para este indicador el
costo representa es de
5,000.00 que se destina a
gestionar con las
instituciones,
organizaciones y empresa
y desarrollar propuestas
para beneficios para
ambas instituciones.

Nivel Macro

Costo de no realizarlo

Representa, ahorros en actividades
que podrian ser costosas para la
institucion, como lo es cursos de
capacitacion que representan un
costo de 30,000.00 en al ano para
el personal, uso de infraestructura
para actividades académicas.

Costo/beneficio

El costo de atender este
indicador, por la inversion
de tiempo en la gestion y el
recurso que se destina de
5,000.00 al departamento,
se obtiene a cambio un
ahorro de aproximadamente
25,000.00 que podria costar
un curso para el personal.

Tabla 10. Andlisis costo — consecuencia nivel macro del CBTA 197
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Nivel Micro

—% Costo de realizarlo Costo de no realizarlo Costo/beneficio

._é
El costo de este indicador es El costo de no aplicar los El costo que representa este
de 20,000.00 semestrales, programas representa indicador es de 20,000.00 por el
para atender los programas perder las becas de beneficio de atender a jovenes de
construye-t. SINATA, becas, estudiantes cuyo importe manera preventiva en su
orientacidén vocacional, es de 162,600.00 formacion asi como atender en el
lectura, SIAT, semana de registro de becas econémicas:
ciencia y tecnologia SEMS= 182

FER(Fundacién Hermanos
Rodriguez)= 12
OPORTUNIDADES=

77, 1o que hacen un total 271
becas a un promedio de 600.00
mensuales = 162,600.00 que
reciben los estudiantes.

Aplicacion de programas

Fuente: departamento de servicios
escolares (2003)

Tabla 11. An4lisis costo — consecuencia nivel micro del CBTA 197

9.- Enumere los problemas (necesidades seleccionadas) a resolver y obtenga acuerdo con los socios.
1.- Alto nivel de desercion y reprobacion asi como bajo nivel de eficiencia terminal
2.- aumento en los ingresos
3.- capacitacion al personal

4.- Fortalecimiento de alianzas

PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORA CONTINUA DEL CBTA NO. 197

Enla actualidad el sistema educativo se encuentra en un proceso de perfeccionamiento que
constituye un programa de mejora continua, la necesidad de generar una cultura de planeacion,
mayor capacitaciéon y uso de nuevas tecnologias en las Instituciones educativas representa un
reto desde varios anos atrds; ya que debe ser un proceso coordinado institucionalmente, y que inicia
por los ambitos responsables de las actividades académicas, que se dan dentro de la escuela. Esta
planeacion debe ser sistemadtica en cuanto que debe considerar y organizar las etapas y elementos
que integran el proceso. El plan que resulte debe ser flexible y dindmico, de manera que pueda ser
evaluado y re-definido si llega a ser necesario.

Este documento encausa las capacidades e iniciativas académicas de los maestros, comunidad
y directivos con una visién a mediano plazo, que favorecera y fortalecera los propésitos que engloba
la Reforma Educativa.

A continuacién se muestra el plan de mejora continua en los tres niveles de planeacion

Tabla 13. Plan de mejora continua nivel mega

NIVEL MEGA

ESTRATEGIAS ACCIONES DE MEJORA ORGANIZACION RECURSOS
Disminuir la reprobacién y Fortalecer el programa de Direccion, Humanos
desercion y Mejorar la Eficien- Orientacion Educativa Subdireccién Técnica,

cia Terminal apoyados en el Dpto. Académico y Dep-

programa SIAT y Construye-T, to. Servicios Escolares

contando a su vez con un pro-

grama de asistencia educativa ijtalece.r, el programa de Subdlrecaonl Te.cmca, Humanos
(Orientacién Educativa y Voca- Orientacién Vocacional Depto. Académico
cional, programa de becas, plan Fortalecer el programa de becas Depto. Servicios Escolares, depto. | Humanos

curricular, eventos académicos, académico, Tutores de grupo
3

Implementar un programa de for- Direccién, Subdireccién Humanos
macion de talentos en todas las dreas Técnica, de Planeacion y
del conocimiento para nuestros Depto. de vinculacién

estudiantes dentro del plantel.
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Tabla 14. Plan de mejora continua nivel macro

NIVEL MACRO

ESTRATEGIAS ACCIONES DE MEJORA ORGANIZACION RECURSOS
Fortalecer las alianzas con Promover la Institucién en la Subdireccion de planeacion, Humanos
institucion educativas de nivel localidad, establecer 30 acuer- dpto. de vinculacion,

superior,, empresas de laregiény | dos de colaboracion con
organizaciones gubernamentales | productores y empresas de la region

Tabla 15. Plan de mejora continua nivel micro

NIVEL MICRO

ESTRATEGIAS ACCIONESDE MEJORA ORGANIZACION RECURSOS
Capacitacion y formacion Desarrollo de programas de capaci- Subdireccién Técnica, dep- Humanos
docente y profesional tacion en funcion a las prioridades to. de formacion docente

Formacién del personal en Subdireccién administra- financieros

Mejorar el servicio al cliente atencion al usuario, tiva recursos humanos Humanos

DISCUSIONES

La aportacion hecha por Roger kaufman donde menciona “Si no agregas valor a nuestra sociedad,

no tienes la certeza de que no lo estas restando” se considera que la planeacion estratégica que
funciona como un sistema integran en una organizacion, debe partir del resultados al exterior, ya
que las organizaciones se beben a la sociedad y los mercados que las fortalecen.

La planeacidn estratégica propuesta estd basada en la mega planeacién de kaufman que si se
vincula los términos tanto de Martinez (2002) como de Steiner (1998); Sin embargo, considero que
la propuesta kaufman observa la planeacion desde los tres niveles que definitivamente tiene un
gran impacto tanto para la organizacion como para la sociedad. Y establece 9 pasos para determinar
las necesidades en funcién a variables que son prioritarias en la organizacion, asi permite que la
intervencion de la estrategia sea considerada en un equipo de trabajo interdisciplinario bajo un
mismo objetivo, que se acerca al éxito de la organizacion.

CONCLUSION

Al desarrollar la propuesta de la determinacion de necesidades al centro de bachillerato tecnologico

agropecuario No. 197 que estd basado en el factor critico de éxito 5 (FCE5) referente a los desajustes
entre la situacion actual y los deseados o los requeridos segin kaufman: se atendieron los tres
momentos mega, macro y micro de la planeacion estratégica de la institucion

La planeacion estratégica propuesta basada en los tres niveles de planeaciéon responde a generar
valor agregado al plantel en la mejora del servicio educativo, por lo tanto la intervenciéon hecha
en el CBTA 197, proporciono una herramienta de éxito que permitio, cubrir las necesidades de
planeacion, dejandoles claro, que se puede observar a la organizacion tanto de su interior en el
funcionamiento de su procesos y en el exterior sobre los resultados que muestra ante la sociedad,
por lo tanto tienen claro cudl es beneficio que se obtiene, al aplicar nueve pasos de la determinacién
de necesidades en los tres niveles de la planeacion estratégica.
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