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RESUMEN

Las certificaciones son indicadores de calidad que las autoridades educativas evaluan de las Instituciones de Educacion Supe-

rior. Ante esta premisa el objetivo del estudio fue identificar las estrategias requeridas por el Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) del Instituto Tecnoldgico Superior de la Region Sierra (ITSS) en el estado de Tabasco, para realizar la transicion de la
norma ISO 9001:2008 a la ISO 9001:2015. La investigacion fue descriptiva, cualitativa y en dos etapas: 1) revisién documental
de fuentes secundarias y 2) trabajo de campo empleando la observacion y una ficha para la recopilacién de datos. La unidad de
analisis fueron las diferencias existentes entre las versiones 2008 y 2015 de la norma ISO 9001. Las variables estudiadas fueron
los siete principios de la nueva version, agrupadas por afinidad: Enfoque al cliente, Mejora, y Toma de decisiones basada en
evidencias; Liderazgo y Compromiso de las personas; Enfoque basado en procesos y Gestion de las relaciones. Las estrategias
identificadas fueron: Aplicar el modelo de Calidad en el Servicio (SERVQUAL), elaborar andlisis de Fortalezas, Oportunida-
des, Amenazas y Debilidades (FODA), fomentar el compromiso organizacional, impulsar la gestién del conocimiento, aplicar
metodologias de gestion del riesgo y fortalecer el ambiente para la operacion de procesos.

Palabras clave: Sistema de Gestion de la Calidad, ISO 9001:2015, Educacion Superior Tecnoldgica

ABSTRACT

Certifications are indicators of quality that the educational authorities evaluate of the Institutions of Higher Education. In view

of this premise the objective of the study was to identify the strategies required by the Quality Management System (QMS) of
the Instituto Tecnologico Superior de la Region Sierra (ITSS) in the state of Tabasco, to make the transition from ISO 9001:
2008 To ISO 9001: 2015. The research was descriptive, qualitative and in two stages: 1) documentary review of secondary
sources and 2) field work using observation and a data collection tab. The unit of analysis was the differences between the 2008
and 2015 versions of ISO 9001. The variables studied were the seven principles of the new version, grouped by affinity: Custo-
mer Focus, Improvement, and Evidence-Based Decision Making; Leadership and Commitment of the people; Process-based
approach and Relationship management. The strategies identified were: Applying the Service Quality model (SERVQUAL),
developing Strengths, Opportunities, Threats and Weaknesses analysis (FODA), fostering organizational commitment, pro-
moting knowledge management, applying risk management methodologies and strengthening the environment for the ope-
ration of processes.

Key words: Quality Management System, ISO 9001:2015, Higher Technological Education

INTRODUCCION

La calidad es un tema de gran relevancia que ha
trascendido y se ha extendido a diversas partes del
mundo, aplicindose a la gestion de empresas de
diferentes tamafios, giros y fines. La calidad es definida
como el nivel en que las expectativas ylos requerimientos
son atendidos a partir de la generacion de productos y
servicios aptos para satisfacer diversas necesidades
(International Organization for Standardization [ISOJ,
2015).

ANTECEDENTES

En México, la calidad es un tema que fue abordado a
partir del siglo XX y en el &mbito educativo se encuentra
en constante desarrollo. Desde la legislacion mexicana
se observa la prioridad que tiene la calidad educativa,
misma que estd referida en la Constitucién Politica
de los Estados Unidos Mexicanos, estipulandose
que el Estado debe asegurar una educacion de
calidad a la poblacién, a partir de los esfuerzos de las
instituciones que imparten servicios educativos (art.3ro.
Constitucional). Al respecto Bafiuelos (2012) sefala,
que la calidad y la mejora continua son parametros de
excelencia que las instituciones deben perseguir como

parte del compromiso que tienen con la sociedad y el
entorno. Ademas para potencializar el crecimiento y
desarrollo econdmico del pais es necesario que el sector
educativo de nivel superior facilite la formacién de
profesionistas altamente capacitados (Araya-castillo y
Pedreros-Gajardo, 2014).

Martinez, Osorio, Castillo y Flores (2012) aseguran
que ante los retos que trae aparejada la globalizacion,
las universidades deben analizar el nivel de calidad que
han alcanzado en sus funciones sustantivas -docencia,
investigacion, vinculacién y gestion- para que a partir
del diagndstico, emprendan acciones de mejora
continua con enfoque al cliente. La busqueda constante
de la calidad ha generado mayor eficacia y eficiencia en
las organizaciones, pero para tal efecto se ha requerido
el empleo de técnicas e instrumentos adecuados que
permitan realizar revisiones objetivas y confiables
(Carlos, Montelongo y Najera, 2010). Por tal motivo
las instituciones buscan organismos que certifiquen la
calidad de los servicios que ofrecen y los resultados que
obtienen. Uno de estos organismos es la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) por sus siglas

en inglés, que a partir de los afios noventa emite
estandares denominados Normas ISO, cuyo objetivo es
determinar los requisitos que debe cumplir el Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) de la organizacién para
el aseguramiento de la misma (Marin, 2013).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Debido a la necesidad de evidenciar la calidad en el
Instituto Tecnoldgico Superior de la Region de la Sierra
(ITSS), el dia 14 de noviembre de 2006 se certifica
el SGC bajo la norma ISO 9001:2008 Sistemas de
Gestion de la Calidad. Requisitos, siendo aplicable a
la Provisién de Servicios de Educacién con vigencia
al 14 de septiembre de 2018. Esta certificacion ha sido
auditada anualmente a partir del afno de su obtencion.
La auditoria realizada los dias 30 y 31 de marzo de 2017
gener6 el respectivo informe ejecutivo en el que la
empresa certificadora Lloyd's Register Group Limited
(2017) indica que las 4reas detectadas para la atenciéon
de la alta direccién corresponden a la planificacion
del proceso de actualizacion e implementacion de la
norma ISO 9001:2015, la integracién de los sistemas de
gestion de calidad y medio ambiente en un solo sistema,
la sensibilizacion del personal en el pensamiento con
enfoque a riesgos, continuar con el enfoque a procesos
y reforzar el método de recoleccién de datos en las

encuestas de servicios generales.

A'la fecha el ITSS aun no ha definido las acciones para
realizar la transicion indicada en el ultimo informe
de auditoria y el tiempo disponible para realizar este
proceso es cada vez mas limitado puesto que a partir

FUNDAMENTACION TEORICA

del mes de septiembre de 2018 todos los certificados
de la version 2008 perderan validez, aunque no hayan
cumplido los tres aiios de vigencia (Gomez, 2014).

JUSTIFICACION

Diversos autores han estudiado y analizado los
principales cambios de las versiones en la norma
ISO 9001(Lopez, 2013; Gomez, 2014; Lizarzaburu,
2016; Otero y Pastor, 2016). Sin embargo en cuanto a
los cambios de la norma aplicadas en instituciones
educativas han sido escasas las contribuciones a la fecha,
principalmente en instituciones con el modelo educativo
de los Institutos Tecnologicos Descentralizados; por
lo tanto el presente trabajo tiene gran relevancia en
esta drea, al proporcionar estrategias que pueden ser
implementadas por organizaciones con necesidades
analogas a la organizacién bajo estudio. Ademds el
presente estudio le proporciona al ITSS informacion
que sera de utilidad para que las autoridades educativas
de la institucion identifiquen, analicen, prioricen,
desarrollen e implementen las acciones que consideren
mas pertinentes y oportunas en el proceso de transicion
entre las versiones de la norma ISO 9001. La transicion
efectiva permitira que el SGC del ITSS continte
certificado, manteniendo la buena imagen y prestigio de

la institucion.

OBJETIVO

Identificar las estrategias requeridas por el Sistema de
Gestion de Calidad del Instituto Tecnoldgico Superior
de la Region Sierra para realizar la transicion de la norma
ISO 9001:2008 a la ISO 9001:2015.

Los constructos teoricos que dan soporte a la presente
investigacion, se detallan en este apartado a partir
de la comprension de los elementos que definen a: la
calidad, modelos de calidad, Sistemas de Gestién de la
Calidad, las normas ISO 9000, la calidad de la educacion
publica de nivel superior (evaluacién y acreditacion) y la

educacion superior Tecnoldgica en México.

CALIDAD

La calidad es un tema aplicable a todo dmbito debido
a que para alcanzar niveles optimos de desempeiio
y en consecuencia los objetivos organizacionales, las
empresas deben asegurarse de generar productos y
servicios que cubran los requisitos de sus clientes.
En sus inicios la calidad se orienté unicamente a los
productos, sin embargo con el paso del tiempo se aplico
a los servicios, mismos que por su caracter intangible
han desencadenado grandes retos para las empresas de
este sector que continuamente deben esforzarse por
medir la percepcion y grado de satisfaccion que generan

las operaciones que realizan en sus clientes o usuarios
(Garzon, 2011; Tumino y Poitevin, 2013). A suvez, Cantu
(2011) menciona que la calidad genera beneficios para el
usuario al estar presente en un producto o servicio. Al
respecto Montaudon (2010) menciona que la calidad y
la ética estan vinculadas a la creacion de valor para el
cliente.

Por su parte Nicoletti (2008) sostiene que la calidad
en la educacion es un conjunto de atributos que
caracterizan a los sistemas educativos y que permiten
emitir juicios sobre las buenas o malas practicas que
realizan las instituciones, aunque tales juicios dependen
de la perspectiva de quien los emite, es decir de Ila
persona u organizacion que evalia esas practicas. El
concepto de calidad ha evolucionado de acuerdo a Ila
época y al enfoque que las empresas han tenido. La
tabla 1 esquematiza el desarrollo de este concepto en las
dltimas décadas.
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bla 1. Evolucion del concepto de calidad

Década Tendencia Enfoque

70 ‘s Control de Calidad

La Calidad se orienta al produc-

(Inspeccion) to terminado.
80 ‘s Aseguramiento de la calidad. La calidad se orienta a los pro-
ductos terminados.
90 ‘s Gestion de la Calidad. La Calidad se orienta al cliente.
00 ‘s Mejora continua de la Calidad. La Calidad se orienta al cliente.
08 ‘s Eficacia y eficiencia. Andlisis de la efectividad de los
procesos.
15 Eficiencia Comprension del contexto

Nota: Elaboracion propia con base en Alcalde, (2008).

MODELOS DE CALIDAD

Para que un modelo asegure efectividad debe existir
un equilibrio entre los procesos y los resultados
que se generan de su aplicacion, porque ambos se
complementan. (Canton, 2010). Diversos investigadores
han publicado resultados de estudios empiricos en torno
a diferentes modelos empleados para asegurar y mejorar
la calidad en las organizaciones. De esta forma Carro,
J.C. y Carro, J. R. (2008) seinialan que actualmente los
modelos de Gestién de calidad con mayor aplicacion en
las empresas son: el Modelo Planear-Hacer-Verificar-
Actuar (PHVA), el Modelo Europeo de Excelencia
Empresarial (EFQM), el Cuadro de Mando Integral
(Balanced Scorecard), el Modelo de calidad en el
servicio (SERVQUAL), el Marco Comun de Evaluacion
(Common Assessment Framework), Seis Sigma, las
Normas Britanicas (BS) y las Normas de la Organizacion
Internacional para la Estandarizacién (ISO).

En virtud de que estos modelos se han aplicado en
diversas partes del mundo, existen vastos estudios sobre
la efectividad y experiencias en la implementacion de
cada uno de ellos. Sin embargo varios autores consideran
que los de modelos de calidad basados en las normas
ISO generan mayores efectos positivos en las distintas
areas y recursos de la organizacion.

Por ejemplo, Fontalvo, Vergara y de la Hoz (2012)
examinaron los indicadores financieros de rentabilidad
y liquidez de empresas certificadas por ISO, detectando
que la certificaciéon tiene efectos favorables en éstos.
Morelos, Fontalvo y Vergara (2013) evaluaron los
indicadores de productividad de empresas certificadas
en ISO 9001 localizadas en wuna zona industrial en
Colombia y su utilidad financiera por un periodo de 5

afios, identificando una relacion positiva.

Osorio, Diaz y Garro (2010), también obtuvieron
resultados positivos en un estudio que realizaron con
un grupo de empresas manufactureras ubicadas en
Colombia. A su vez, en un estudio del sector servicios

realizado en cadenas hoteleras por Tari y Pereira-
Moliner (2012) mostro que las cadenas con hoteles
certificados obtienen mejores resultados que las que
no lo tienen. En el ambito educativo Nicoletti (2008)
concluye que los modelos de gestion de calidad basados
en las Normas ISO 9000 contribuyen a la mejora de la
calidad educativa en el entorno actual, al ser modelos
que estandarizan criterios para lograr la eficacia y
eficiencia de los recursos, elevando la satisfacciéon de los
involucrados en los centros educativos.

Por otra parte, algunos investigadores afirman que las
normas ISO no son la panacea de la calidad, sostienen
que existen otros modelos mdas completos y de menor
costo. Valenzuela y Rosas (2007) consideran que el
modelo Baldrige es el mas efectivo por tener un enfoque
de sistemas basado en los principios de liderazgo,
enfoque en los clientes y demds grupos de interés,
planeacion estratégica, gestion de los recursos humanos,
gestion de la informacion y andlisis de datos, gestion de
los procesos y resultados del desempefio.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)
Un sistema de gestion se puede definir como el
medio por el cual se administran los procedimientos
y recursos que son determinantes para el éxito
organizacional, puesto que guian el proceder de los
responsables en la toma de decisiones, sirviendo como
fuente de informacion. Ademds dotan de formalidad
a las actividades del negocio, estructuran y permiten
identificar la contribucién que hace cada elemento
de la organizacion a los procesos (Heras, Bernardo y
Casadesus, 2007).

Para Santamaria-Escobar y Pertuz-Martinez (2013)
es de gran importancia que el sistema de gestion se
certifique, porque consideran que la certificacion del
mismo representa una estrategia para hacer frente a los
cambios en el entorno, retener a los clientes actuales e
incrementar la participacién en el mercado. Cuando el

sistema de gestion obtiene la certificacion, se presume

entonces que es un sistema de gestiéon de calidad, por lo
cual se fortalecen los vinculos con las partes interesadas
del negocio, generando confianza y credibilidad sobre

las actividades realizadas por la organizacion.

Ante las demandas y requerimientos del entorno
globalizado las empresas han adoptado los Sistemas
de Gestién de la Calidad en un primer momento por
recomendacion para elevar la competitividad de la
organizacion, pero conforme los requerimientos se han
tornado mas estrictos la implementaciéon del SGC ha
sido mas por obligacion, garantizando al cliente bienes
y servicios de calidad (Carro, J.C.y Carro, J. R. 2008).

En el ambito educativo la implementaciéon de SGC ha
sido parte de la estrategia que las instituciones educativas
han empezado a adoptar para satisfacer las demandas de
los diferentes grupos de interés, debido a que el SGC
potencializa las fortalezas de las instituciones, mismas
que se veran reflejadas en profesionistas competentes
para la sociedad (Valenzuela y Rosas, 2007).

Para efectos de evidenciar la efectividad del SGC, las
empresas han recurrido a certificarse bajo diversos
criterios, normas o estindares. Uno de los estandares
mas aplicados por las organizaciones es la Norma ISO
9001. Esta norma es de aplicacion internacional y define
los criterios de desempeno que deberdn atender los
SGC para garantizar la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes. Los SGC certificados por la
ISO 9001 se caracterizan por trabajar bajo el esquema del
ciclo Planear, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA) atribuido a
Deming, pero que fue desarrollado por Shewart en 1938,
aplicar los principios de gestiéon de calidad que varian
de acuerdo a la version de la norma que la empresa
haya implementado, documentar procesos, aplicar
herramientas de mejora continua, utilizar el enfoque a

procesos y la gestion de riesgos (ISO, 2015).

NORMAS DE LA ORGANIZACION INTERNACIO-
NAL PARA LA ESTANDARIZACION (ISO 9000)

Los estandares de calidad definen los patrones que
las empresas deben seguir en las operaciones que
realizan para generar bienes y servicios. Si estos no se
aplicaran en las organizaciones seria muy dificil generar
productos y servicios que garantizaran la satisfaccion del
cliente (Montaudon, 2010). En este sentido las normas
ISO 9000 han ayudado a sincronizar la gran variedad
de normas, modelos y herramientas sobre gestion
de calidad que han proliferado alrededor del mundo

(Nicoletti, 2008).

La Organizacion Internacional para la Normalizacion
(ISO) por sus siglas en inglés es una organizacion
internacional independiente, con sede en Ginebra,
Suiza que inici6 formalmente sus operaciones el 23 de
febrero de 1947. ISO Estd integrada por 163 organismos
nacionales de normalizacion, a través de los cuales se
desarrollan estandares requeridos por el mercado, que
apoyan la innovacion y proporcionan soluciones a los
retos globales. Actualmente ha publicado 21645 normas
internacionales y documentos relacionados, que abarcan
casi todos los sectores (ISO, 2017).

Actualmente las Normas de la familia ISO 9000 estan
enfocadas a satisfacer los requerimientos de las partes
interesadas y operan la bajo la siguiente normativa: ISO
9000:2015 Fundamentos y Vocabulario, que ayuda a la
comprension de las normas de la familia ISO, explicando
los principios de los sistemas de gestién de calidad y
su terminologia; ISO 9001:2015 Requisitos, estipula
los lineamientos que deben cumplir los sistemas de
gestion de calidad para ser certificados; ISO 19011:2011
Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion
y la ISO 9004:2009 Gestion del éxito sostenido de una
organizacion. Un enfoque de Gestion de la Calidad.
Adicionalmente las nuevas versiones de la norma
permiten la integracion de sistemas de gestién a través
de la adopcién de la estructura de alto nivel (Anexo SL),
permitiendo a las organizaciones entregar productos
y/o servicios que cumplan con las necesidades y
expectativas de los clientes (ISO, 2015).

En virtud de que la norma ISO 9001:2015 se emitio
el 23 de septiembre de 2015 derivado de la necesidad
de adecuar el estaindar a los requerimientos del
entorno actual, las instituciones podran certificarse y
ser auditadas hasta el mes de febrero de 2017 con la
version ISO 9001:2008. A partir del mes de septiembre
de 2018 llega a su fin la validez de las certificaciones
bajo ISO 9001:2008, por lo que las organizaciones
deberan realizar los cambios pertinentes en cuanto a la
terminologia empleada y los principios de calidad para
lograr la conformidad de la nueva version (ISO Tools,
2017).

Enlatabla2 se presenta un comparativo de los términos
empleados en las dos versiones mads recientes de Ila
norma ISO 9001.

Principales diferencias en terminologia entre las normas ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015

Versiones de ISO 9001
2008 2015
Productos Productos y servicios
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Exclusiones

Representante de la direccion

Documentacién, manual de calidad, procedimientos docu-
mentados, registros

Ambiente de trabajo
Equipo de seguimiento y medicién
Productos comprados

Proveedor

No se utiliza

No se utiliza

Informacion documentada

Ambiente para la operacion de los procesos
Recursos de seguimiento y medicion
Productos y servicios suministrados externamente

Proveedor externo

Nota: Tomado del anexo A de la norma ISO 9001:2015.

Los principios de calidad que caracterizan la filosofia
de la norma ISO 9001:2015 se redujeron a 7 elementos.

La tabla 3 muestra los principios de las dos dltimas
versiones de ISO 9001.

Tabla 3. Principios de calidad de las normas ISO 9001:2008 e ISO 9001:2015

Versiones de ISO 9001

2008

2015

Enfoque al cliente

Enfoque al cliente

Liderazgo

Liderazgo

Participacion del personal

Compromiso de las personas

Enfoque basado en procesos
Mejora continua
Enfoque basado en hechos para la toma de decisién

Enfoque basado en procesos
Mejora
Toma de decision basada en evidencias

Relaciones beneficiosas con el Proveedor

Gestion de las relaciones

Enfoque de sistemas para la gestion

Desaparece

Nota: Elaboracién propia con base en Lizarzaburu, (2016).

LA CALIDAD DE LA EDUCACION PUBLICA DE
NIVEL SUPERIOR: EVALUACION Y ACREDITA-
CION

A finales del siglo XX, el interés por la educacién
publica desencadené una serie de politicas centradas
en la cobertura y la calidad de los servicios educativos
en todos los niveles del sistema educativo, entre ellas
las reformas que en materia de educacion se gestaron
(Escalona, 2012).

Actualmente el sistema educativo mexicano de nivel
superioryde cardcter publico esheterogéneoyde acuerdo
a la Subsecretaria de Educacion Superior se clasifica
en: Universidades Publicas Federales, Universidades
Publicas Estatales, Universidades Publicas Estatales con
Apoyo Solidario, Institutos Tecnologicos, Universidades
Tecnoldgicas, Universidades Politécnicas, Universidad
Pedagogica Nacional, Universidad Abierta y a Distancia
de México, Universidades Interculturales, Centros
Publicos de Investigacion, Escuelas Normales Publicas
y otras instituciones publicas (Secretaria de educacién
Publica [SEP], 2017).

A nivel superior el interés por la calidad en la educacién
publica surge a partir de la década de los 90 a raiz de
las presiones de organismos internacionales como
la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémico (OCDE), la Asociacion Nacional de

Universidades e Instituciones de Educaciéon Superior

(ANUIES), el sector productivo y la sociedad en
general. Pero mientras la cobertura se mide en términos
cuantitativos, evaluar la calidad se torna mas dificil
porque ser un término polisémico (Orozco, Olaya y
Villate, 2009).

Al respecto De la Garza (2013) sostiene que en las
ultimas seis décadas, se ha registrado un incremento
considerable en la educacion superior en Meéxico,
pero que este crecimiento no es sinénimo de equidad
educativa, ya que ésta conlleva a que todos los centros
educativos publicos de nivel superior ofrezcan igualdad
de oportunidades educativas de buena calidad para todos
los alumnos, independientemente del estrato social o
zona del pais en la que residan. Ante estos hechos las
autoridades educativas del pais han desarrollado como
parte de las estrategias, la evaluacion y acreditaciéon
de los programas educativos de las instituciones.
Estas evaluaciones son a nivel institucional y externo.
En el nivel institucional se emplean procedimientos
que permiten identificar resultados de los distintos
elementos que intervienen en el proceso educativo,
mientras que las evaluaciones a nivel externo estdn
a cargo de los Comités Interinstitucionales para la
Evaluacion de la Educaciéon Superior (CIEES) y los
organismos acreditadores reconocidos por el Consejo
parala Acreditacion de la Educacion Superior (COPAES),
proporcionando resultados objetivos e independientes.
A su vez los programas de posgrado son evaluados

por el Programa Nacional de Posgrados de Calidad del
Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACyT).
Es notable que independientemente del nivel en el que
se realicen, los procesos de evaluacidon se vinculan, son
interdependientes y tienen como proposito fomentar
la mejora continua, la calidad total y la eficiencia del
sistema educativo en cuestion (De la Garza, 2013;
Escalona, 2012).

LA EDUCACION SUPERIOR TECNOLOGICA EN
MEXICO

En México, el Estado ha intervenido y regulado la
educacién superior en aras de asegurarse que las
instituciones oferten servicios de calidad que satisfagan
las necesidades de los ciudadanos, por ello la educacion
superior ha sufrido transformaciones a lo largo de su
historia abriendo un portafolio de alternativas acorde a
los estilos de vida de habitantes de las diversas zonas
del pais.

A partir de la creacion de la Universidad Nacional
Autonoma de México (UNAM) en el afio de 1910 y el
Instituto Politécnico Nacional (IPN) en los anos 30, el
sistema mexicano de educacion superior publica se

caracterizd por contar con dos tipos de instituciones:

METODOLOGIA

las universidades orientadas al estudio de las ciencias
y los Institutos Tecnoldgicos (IT), con la finalidad
de generar investigacion aplicada para detonar el
desarrollo del sector industrial del pais (Andion,
2007). Las Instituciones de Educacion Tecnologica
fueron desarrollandose ampliamente y dando lugar a
subsistemas independientes del IPN, que dependerian
de la Secretaria de Educacion Publica (SEP). Dentro de
estos subsistemas se ubican los Institutos tecnoldgicos
(IT) en sus dos modalidades federales y descentralizados,
las universidades tecnologicas (UT) y las universidades
politécnicas (UP). (Ruiz-Larraguivel, 2011).

Los IT descentralizados fueron creados en 1990 con
personalidad juridica y patrimonio propio cuyos
recursos serian suministrados 50% por la federacion
y 50% por el estado en donde se encontrase asentada
la institucién. Su actuacion estaria regulada por la SEP
a través de la Subsecretaria de Educacion Superior
(SES) quien delegaria esta labor a la antigua Direccion
General de Educacién Superior Tecnologica (DGST). A
partir del afio 2014 los IT descentralizados dependen de
Tecnoldgico Nacional de México (TECNM), organismo
que continua regulado por la SES y la SEP (Andion,
2007).

La investigacion fue descriptiva y cualitativa, integrada
por dos etapas dirigidas por el objetivo planteado, como
se describe a continuacién.

La etapa 1 consistio en una revision documental de
fuentes secundarias para establecer las diferencias
existentes entre las versiones 2008 y 2015 de la norma
ISO 9001 aplicables al ITSS. La busqueda se realizo
en archivos institucionales y péaginas electronicas de
la Secretaria de Educacion, del Instituto Tecnologico
Superior de la Region Sierra, de la norma ISO 9001:2008
e ISO 9001:2015 (Requisitos) y de la Organizacion
Internacional para la Estandarizaciéon. Los articulos
cientificos consultados se obtuvieron de las siguientes
bases de datos electronicas: Redalyc, Emerald,
CONRICyT, EBSCO, ELSEVIER y SCOPUS.

El caracter descriptivo de la investigacion permitio
realizar una revision tedrica de los modelos de calidad
con mayor aplicacion en las empresas, la situacién actual
en materia de evaluacion de la calidad en la Educaciéon
Superior publica en México, con énfasis en la Educacion
Superior Tecnoldgica y las caracteristicas del Sistema de

Gestion de Calidad del Instituto Tecnolégico Superior
de 1a Regidn Sierra.

La etapa 2 se centro en el trabajo de campo empleando
la observacion y una ficha de observacién como
instrumento de recopilacién de datos. La ficha de
observaciéon fue elaborada en base a la estructura
propuesta por Ocegueda (2004) e incluye las siete
variables correspondientes a los principios de calidad
de la nueva versiéon de la norma, y estas a su vez las
caracteristicas que deben estar presentes en el SGC del
ITSS para poder recertificarse.

La unidad de andlisis fueron las diferencias existentes
entre las versiones 2008 y 2015 de la norma ISO 9001.
Las variables estudiadas fueron los siete principios
que rigen a la nueva version, agrupadas por afinidad
de la siguiente manera: Enfoque al cliente, Mejora, y
Toma de decisiones basada en evidencias; Liderazgo
y Compromiso de las personas; Enfoque basado en
procesos y Gestion de las relaciones. La definicién
operacional de los principios de calidad que rigen a la
norma ISO 9001:2015 se presentan en la tabla 4.

Tabla 4. Definicién operacional de las variables bajo estudio

Variables

Definicion
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Enfoque al cliente

Cumplir los requerimientos de reclutadores del sector productivo,

alumnos y sociedad en general que demanda los servicios del ITSSa.

Mejora Esfuerzos que realiza el ITSS para superar las expectativas del cliente.

Toma de decision basada en evidencias Proceso de elegir entre varias alternativas, minimizando riesgos a
través de informacion objetiva.

Liderazgo Crear y mantener un ambiente propicio para que los colaboradores
participen en el alcance de los objetivos del SGCb.

Compromiso de las personas

Grado en el que las personas estan dispuestas a involucrarse en los

procesos del SGC.

Enfoque basado en procesos

Gestion de las relaciones

Gestioén de actividades como procesos interrelacionados.

Propiciar relaciones armonicas con las partes interesadas del ITSS.

Nota: elaborado con base a los principios de la Norma ISO 9001:2015

a Instituto Tecnolégico Superior de la Region Sierra

b Sistema de Gestion de Calidad
Posteriormente se contrasto la situacion actual del SGC

del ITSS con los requerimientos de la nueva version de
la norma para cada una de las variables, con la finalidad

RESULTADOS Y DISCUSION

de identificar las estrategias que la instituciéon requiere

implementar para la transicion entre versiones.

En relacion al objetivo del presente estudio que consistio
en identificar las estrategias requeridas por el Sistema de
Gestion de Calidad del Instituto Tecnoldgico Superior
de la Region Sierra para realizar la transicion de la norma
ISO 9001:2008 a la ISO 9001:2015 y a la investigacion
documental y de campo realizada, se presentan los
hallazgos iniciando con una caracterizacion breve de la

institucion.

El Instituto Tecnologico Superior de la Region de la
Sierra es un organismo descentralizado con personalidad
juridica y patrimonio propio, que forma parte del
Sistema Nacional de Institutos Tecnoldgicos Superiores
Descentralizados. Inicié operaciones el dia 29 de
noviembre del afilo 2000 con la finalidad de impulsar la
Educacion Tecnoldgica en la region Sierra del estado de
Tabasco y se ubica en el municipio de Teapa, Tabasco
(ITSS, 2013).

El dia 14 de noviembre de 2006, el ITSS certifica su
SGC bajo 1a norma ISO 9001:2008 vy con fecha 8 de
Julio 2010 bajo la norma ISO 14001:2004, siendo

aplicable a la Provision de Servicios de Educacion,
incluyendo el proceso de ensefianza aprendizaje
del grado de licenciatura para ambos estandares.
Actualmente ambos certificados se encuentran vigentes,
y se vencen el dia 14 de septiembre de 2018. El SGC
es verificado periodicamente a través de auditorias de
seguimiento realizadas por la empresa Lloyd's Register
Group Limited. La pdgina electrénica institucional
tiene disponible la informacion relativa a los procesos
que realiza el instituto y que son de alcance para el
SGC, misma que puede ser consultada unicamente
por los empleados de la institucion y personal externo
autorizado. Las areas detectadas para la atencion de la
alta direccion estipulan que el ITSS debe actualizarse e
implementar la nueva norma ISO 9001:2015, puesto que
el certificado actual solo estard vigente hasta el mes de
septiembre de 2018.

La tabla 5 proporciona informacién sobre las
caracteristicas que posee el SGC del ITSS y los aspectos
que cumple para la transicion a la nueva version de la
norma ISO 9001.

Tabla 5. Principios y caracteristicas del Sistema de Gestion de Calidad del ITSS

Variables Siempre Algunas

veces

Nunca Observaciones

1) Enfoque al cliente

Se determinan, comprenden y cumplen
los requisitos (necesidades y expectati-
vas) del cliente y las partes interesadas. X

Se determinan y se consideran los

riesgos y oportunidades que pueden

afectar a la conformidad de los servicios X
y aumentar la satisfaccion del cliente.

Se trabaja para satisfacer necesidades de los
clientes, pero no se atienden expectativas ni se
incluye a todas las partes interesadas.

Los instrumentos de recopilacion de datos
sobre la satisfaccion del servicio son muy ge-
nerales. La institucion cuenta con informacién
documentada.

2) Liderazgo

La alta direccién asume la responsabili-

dad de informar la eficacia del sistema y

comunica la importancia de una gestiéon X
de calidad eficaz.

La alta direccién se asegura de que se
establezcan la politica y los objetivos de
la calidad, y de su compatibilidad con el

contexto y la direccion estratégica. X
La alta direccién se asegura de que los

recursos necesarios para el SGC estén X
disponibles.

La version 2008 de la norma ISO 9001,
requeria a un representante de la direccién
(RD), para desarrollar estas acciones y la alta
direccidn estaba encargada de las decisiones
estratégicas del SGC.

3) Compromiso de las personas

Se compromete a las personas a través de
la direccién y el apoyo. X

La politica de calidad incluye el com-
promiso de cumplir los requisitos de las X
partes interesadas

Solo se aplica la participacion del personal, el
compromiso implica mayor involucramiento y
no se ha fomentado este nivel de alcance.

La politica es explicita e inclusiva.

4) Enfoque basado en procesos

Se definen y gestionan sistematicamente

Se trabaja con procesos clave, procesos de

los procesos y sus interacciones. X gestion y procesos de apoyo, su interaccion se
La gestion de los procesos y el sistema en muestra en la figura 1.

su conjunto emplean el ciclo PHVA. X

5) Mejora

Se mejoran los servicios de la institucion
atendiendo las necesidades y expectati-
vas de las partes interesadas. X

Se corrigen, previenen o reducen los
efectos no deseados. X

Se consideran los resultados de evalua-
ciones al SGC para atender las necesi- X
dades u oportunidades detectadas.

Se atienden tinicamente las necesidades de los
clientes en funcién de los recursos disponibles
que debido a recortes presupuestales se han
limitado. Se presentan informes periddicos a
la junta directiva sobre la eficacia y aspectos de
mejora en la institucion.

El ultimo reporte de auditoria sugiere incre-
mentar la matricula y reducir la desercion.

6) Toma de decisiones basadas en evi-
dencia

Se trabaja con informacién documenta-
da para la toma de decisiones. X

Se documentan los procesos y las actividades
de manera fisica y digital a través de la pagina
institucional.

7) Gestién de las relaciones

Se da soporte a las relaciones entre el
sistema documental y el sistema de
gestion.

Se propicia un ambiente agradable para
la operacion de los procesos X

Se establecen medidas para evaluar la X
efectividad de los proveedores.

El informe de la tltima auditoria sefialé que el
SGC tiene soporte para el logro de las metas

y es eficaz en el cumplimiento de especifica-
ciones de las partes interesadas y satisfaccion
del cliente y recomienda fortalecer la vincu-
lacién con el entorno.

Periddicamente el departamento de personal
aplica la encuesta de satisfaccion de personal,
sin embargo las dreas de oportunidad no siem-
pre pueden ser atendidas.

Se aplican encuestas de satisfaccion de manera
muy general.

Nota: elaborado con base a los principios de la Norma ISO 9001:2015

Los procesos de alcance del SGC se esquematizan
en la figura 1, donde los procesos claves son aquellos
relacionados directamente con el cliente, los procesos
de gestion guian al resto de los procesos y los procesos
de apoyo proveen a la organizacién de los recursos
necesarios (ITSS, 2013).

Con respecto a las diferencias analizadas entre las
versiones 2008 y 2015 y de 1a norma ISO 9001y a la
identificacién de las oportunidades de mejora en el SGC
de calidad, en la tabla 6 se presentan las estrategias que
se sugieren realizar para la transicion entre las normas

bajo estudio.
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bla 6. Estrategias para la transicion a la norma ISO 9001:2015 en el ITSS

Principios de gestion de calidad Estrategias

1)Enfoque al cliente Aplicar el modelo SERVQUAL redefiniendo los instrumentos de recopilacién de datos
2) Mejora sobre la calidad del servicio, para conocer las expectativas y percepciones que los

3) Toma de decision basada en reclutadores del sector productivo, alumnos y sociedad en general tienen acerca de los
evidencias servicios y competencias de los profesionistas que forma la institucion, debido a que

las encuestas actuales son muy generales y considerando que la salida del proceso clave
para el ITSS es el egresado, a la institucion le interesa esta informacion para mejorar

el servicio, aumentar la matricula, disminuir la desercién y actualizar los programas

de estudio en funcién de las demandas del entorno, mismas que beneficiarian a los
egresados incrementando las posibilidades de insercion laboral.

Impulsar la gestion del conocimiento actualizando constantemente los manuales y
elementos que contribuyan a la informacién documentada.

4) Liderazgo Fomentar el compromiso organizacional en todos los niveles, involucrando a la alta

5) Compromiso de las personas  direccién y demds colaboradores en el seguimiento y desempeiio del SGC, a través de
la participacion conjunta en talleres que familiaricen y sensibilicen a las personas con
el funcionamiento del SGC y el papel que cada individuo desempefia en el mismo.

6) Enfoque basado en procesos  Aplicar metodologias de gestion del riesgo en cada uno de los procesos, a fin de

7) Gestion de las relaciones prevenir contingencias, debido a que para la nueva version de la norma este enfoque
es prioritario al considerar cualquier sistema de gestion como una herramienta de
prevencion.
Elaborar un anélisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA),
que segun Pastor-Fernandez y Otero-Mateo (2016) puede ayudar a delimitar el contex-
to y las partes interesadas.
Fortalecer el ambiente para la operacion de procesos, atendiendo las dreas de opor-
tunidad detectadas en los diagnosticos de clima laboral realizados periédicamente por
el departamento de personal, para fortalecer las relaciones laborales, puesto que es un
drea de vital importancia en una organizacion que oferta servicios educativos.

Nota: elaborado con base a los principios de la Norma ISO 9001:2015

de liderazgo eleva su nivel de alcance, designando a
la autoridad méxima de la organizacion para asumir
la responsabilidad del SGC. Para el ITSS ha sido un
cambio muy pertinente, debido a que es precisamente
el director quien tiene facultad sobre los recursos que
maneja la institucion y en él reside la toma de decisiones

estratégicas del Instituto.

Otro gran acierto es que la nueva norma se refiere al
principio Compromiso de las personas en vez de
Participacion del personal, con ello propicia elevar
el grado de involucramiento de los colaboradores en
el proceso. En ambas normas el enfoque a procesos
sigue siendo una directriz del SGC, sin embargo la ISO
9001:2015 recalca las bondades de trabajar bajo este
esquema e introduce a la par la gestion de riesgos para
atender posibles contingencias en los procesos. A su vez
el principio de Toma de decision basada en evidencias
permite minimizar la incertidumbre basando en
informacion objetiva los juicios que se emiten al interior
del SGC.

La introduccion del anexo SL ha sido otra estrategia
muy oportuna de la familia ISO, al unificar criterios
entre diferentes normas, la mejora sigue siendo un valor

muy preciado en la nueva version y la gestion de las

relaciones también amplia su alcance.

En relacion al SGC del ITSS se plantearon estrategias
que apoyan el proceso de transicién, en funciéon de los
principios de la nueva versién de la norma ISO 9001,

siendo éstas las siguientes:

Las estrategias identificadas fueron: Aplicar el modelo
de Calidad en el Servicio (SERVQUAL), elaborar
andlisis de Fortalezas, Oportunidades, Amenazas
y Debilidades (FODA), fomentar el compromiso
organizacional, impulsar la gestion del conocimiento,
aplicar metodologias de gestion del riesgo y fortalecer el
ambiente para la operacion de procesos.

Lo antes expuesto permite concluir que el proceso
de cambio debe ser planeado y gradual, por lo tanto
es pertinente que las estrategias a aplicar se vayan
calendarizando para tener el tiempo, el personal, los
recursos materiales y tecnoldgicos suficientes requeridos
por la transicion en su totalidad. Sin embargo, la
investigacidn realizada deja ver que hay mucho camino
por recorrer en la institucion y abre la posibilidad
de nuevas lineas de investigacion en funcién de las
estrategias planteadas para llevar a cabo la transicion en
el ITSS.

Las acciones descritas en la tabla 6 indican que el
enfoque de la nueva norma invita a la instituciéon a
un cambio de paradigma, que permea desde la alta
Direccion a través de los principios de calidad a los
demds participantes del sistema y que se vera reflejado
en una estructura mas solida y un lenguaje mas
incluyente con las organizaciones del sector servicios.
Afortunadamente para el ITSS, este nuevo estandar se
adapta a sus necesidades en relacién a la disposicion de
denominar productos y servicios a todos los elementos
de salida. Al respecto es necesario sefnalar que el SGC
de la institucion originalmente tiene el enfoque de
servicios por ser su una institucién educativa. De igual
manera le genera un beneficio al incluir la estructura
de alto nivel (Anexo SL), en el que se pueden integrar

CONCLUSIONES

los diversos sistemas de gestién de la institucion. En
este sentido el SGC del ITSS también tiene certificado
el Sistema de Gestidn ambiental bajo la norma ISO
14001:2008, por lo tanto el anexo SL de la versiéon 2015
permite armonizar los criterios para la ISO 9001 y la
ISO 14001. Sin embargo la desaparicién del principio
Enfoque de sistemas para la gestion en la filosofia de la
nueva ISO puede generar controversias ante el hecho
de que la ISO 9001:2015 manifiesta tener mayor énfasis
en los procesos y el enfoque de sistemas se relacionaba
justamente con los procesos y con la premisa de
considerar a la organizacién como un sistema en el que
diversos procesos interactuan para alcanzar un fin en
comun y que para el Sistema de Gestion se traduce en

mejores resultados.

En el presente estudio se revisd, en primer lugar la
teoria relacionada con la calidad, los modelos y Sistemas
de Gestion con mayor aplicacion en las organizaciones,
identificindose que la adopcién de las normas de
la familia ISO 9001 son las mas solicitadas por la
mayoria de las organizaciones independientemente
del sector en el que se ubiquen, esto se atribuye a la
presencia internacional que tienen estos estandares, al
compromiso con la mejora en los procesos a través de
la estandarizacion y por la amplia variedad de productos
y servicios que la Organizacion Internacional para la

Normalizacion ofrece a sus clientes.

De acuerdo al andlisis que se realizo en torno a las
dos ultimas versiones de la ISO 9001, se aprecia que
jerarquicamente el principio de enfoque al cliente sigue
siendo el prioritario y que ademads ya se incluye a las
partes interesadas, dando oportunidad a organizaciones
educativas como el Instituto Tecnologico Superior
de la Region de la Sierra para comprender y atender
tanto las necesidades de los actores que intervienen
directamente en el proceso de ensenanza aprendizaje
como de aquellos que de manera indirecta forman
parte del entorno al cual se dirigen los egresados de
la institucion. También es observable que el principio
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ESUMEN

La calidad de vida laboral es considerada como un tema de alta prioridad para las empresas y parte de su relevancia se centra

en su aportacion a la gestion del potencial humano dentro del crecimiento econémico de las empresas, con lo cual ofrece ade-

mas de una limpia reputacion para las organizaciones que lo ejercen, una ventaja competitiva con respecto de sus similares, por

lo tanto, el estudio de este concepto ha tomado protagonismo en el drea del comportamiento organizacional. Para la presente

investigacion se realizé una extensa revision del estado del arte sobre la calidad de vida laboral con el propésito de contribuir a

la base tedrica de este enfoque, identificando nuevas reflexiones a partir de las ltimas investigaciones cientificas publicadas y

los instrumentos empleados para su investigacion. Después de dicha revision se pudo identificar que las principales dimensio-

nes que abordan los autores en sus investigaciones corresponden a las caracteristicas del trabajo, el medio fisico del empleo, la

relevancia social del puesto, las demandas psicoldgicas y la realizacion profesional de los empleados en su entorno de trabajo.
PALABRAS CLAVE: Calidad de vida laboral, Capital humano, Comportamiento organizacional.

ABSTRACT

The quality of working life is a high priority for business and part of its relevance is focused on its contribution to the manage-

ment of human potential in the economic growth of companies, offering another one of a clean reputation for companies that

make use of it, a competitive advantage with respect to their similar, therefore, the study of this concept has been protagonist

in the area of organizational behavior. For the present investigation, an extensive review of the state of the art on the quality of

work life was carried out with the purpose of contributing to the theoretical basis of this approach, identifying new reflections

based on the latest published scientific research and the instruments used for its research. After this review, it was possible to

identify that the main dimensions that the authors address in their research correspond to the characteristics of the work, the

physical environment of the job, the social relevance of the position, the psychological demands and the professional fulfill-

ment of the employees in their environment of work.

KEYWORDS: Quality of working life, Human capital, Organizational Behavior

INTRODUCCION

A principios del siglo XX, predominaban las economias
capitalistas industrializadas, era el auge de la organizacion
fordista y de la producciéon en serie, enfoque que se
basaba en los criterios de la administracién cientifica
de Taylor; por lo tanto la gestién estaba centrada
especialmente en la division y la excesiva especializacion
del trabajo y en el riguroso control de la eficiencia en el
cumplimiento de las tareas predefinidas, enmarcadas
en estructuras de organizacion tradicionales, esta
teorfa basaba sus principios en aumentar la eficiencia y
reducir los costos por lo tanto no consideraba la calidad
de vida laboral [CVL] como una variable importante
por lo tanto trajo como resultado una tendencia de alto
ausentismo, desmotivacion, alta rotacion del personal
en conclusién el deterioro organizacional en todas sus
dimensiones, de este hecho surgen nuevas corrientes de
pensamiento administrativo, especialmente la escuela
de las relaciones humanas, cuyo enfoque se centra en
el recurso humano y su potencial para las empresas.
El concepto de calidad de vida laboral se empieza a
construir en los afios sesentas, los organismos que
fueron pioneros en hacer uso de este término fueron
el Ministerio de Trabajo de los E.E.U.U. y la fundaciéon
Ford..(Espinosa & Morris, 2002).

Con el fin de responder a las necesidades de un medio
ambiente laboral cada vez mds exigente, se ha vuelto
una practica comun entre las empresas, llegar a la

deshumanizacion de las relaciones laborales por buscar

una competitividad que en muchos de los casos se
mantiene por escasos periodos de tiempo, de aqui parte
la importancia que en las nuevas tendencias de gestion
empresarial y de recursos humanos actuales los estudios
sobre la calidad de vida laboral se estén categorizando
como uno de los elementos mds importantes dentro
de las organizaciones ya que es un medio que aporta
significativamente a garantizar la productividad de todo
tipo de empresas.(Gomez, 2010).

Los origenes del término calidad de vida laboral refieren
enunciar al Instituto Tavistovk de relaciones humanas en
Londres, sin embargo el concepto como lo conocemos
hoy en dia se atribuye a Louis Daviss en 1970, el cual
en esencia describe el interés que las organizaciones
debian mostrar hacia el bienestar y la salud de sus
empleados, para que logren alcanzar su mds alto grado
de productividad.(Gémez, 2010).

Sin embargo el concepto de calidad de vida laboral
ha evolucionado con el paso del tiempo llegando a
asociarse con términos como: el grado de satisfaccion
y bienestar fisico, desde el punto de vista psicologico
y de caracter social, que experimentan los empleados
en su ejercicio laboral dentro de su respectivo entorno
donde se desempefian, tomando mayor auge en los afios
setentas, periodo en el que logra posicionarse y obtiene
el reconocimiento de priorizar en la necesidad de volver

mds humanas las condiciones en que se desarrolla el

cuerpo laboral y de igual forma contribuir a mejorar su
calidad de vida.(Ocana, 2014).

El estudio de la calidad de vida laboral, desde hace
muchos afios ha venido haciéndose a través de dos
perspectivas, una de ellas es la calidad de vida entorno
al trabajo y por otro lado la perspectiva de la calidad de
vida laboral, mientras que la primera tiene como objetivo
el alcance de los intereses organizacionales, la calidad de
vida laboral desde la 6ptica psicoldgica se inclina por los
intereses de los trabajadores: su grado de satisfaccion, la
salud y el bienestar, totalmente en contra la perspectiva
de la calidad de vida en el entorno de trabajo que difiere
y se centra en una mayor productividad y eficacia
organizacional (Torres & Tomds, 2002), de lo anterior
se puede concluir desde mi punto de vista que la calidad
de vida en el trabajo no se refiere unicamente al lugar
de trabajo (espacio) y sus condiciones, sino a la relacion
de este con el individuo, tomando en cuenta que ambos
aspectos son determinantes para que el talento humano
desempeiie su rol. De acuerdo con Vera, Chavez, &
Quintana, (2013) las percepciones unicamente pueden
presentar una aproximacion subjetiva a la realidad de los
trabajadores al interior de la organizacion y su capacidad
para integrarse a los procesos naturales de la empresa.

Es bien sabido que uno de los activos mas valiosos para
las empresas son los trabajadores, quienes a través de
la productividad logran que las companias sin importar
su giro, sector, industria o tamafio permanezcan en el
tiempo y obtengan mejores resultados organizacionales,
(Huerta, Pedraja, Contreras & Almodovar, 2011). Se
considera que tanto la productividad como los recursos
humanos de una compaiiia estan fuertemente vinculado
por la calidad de vida laboral que experimentan los
empleados en su medio de trabajo, por lo tanto la
calidad de vida cae en la perspectiva de ser un fenémeno
sociologico y psicologico como parte de una disciplina

del comportamiento.

Para las organizaciones tanto la calidad de vida en el
trabajo comola calidad de vida en términos generales, son
materias fundamentales ya que la empresa vista desde la
optica de un sistema necesita coordinacion y eficiencia
entre sus sub-sistemas, y para su estudio y ejecucion
el subsistema prioritario es el personal. (Narehan,
Hairunnisa, Norfadzillah, & Freziamella, 2014), debido
a que para los trabajadores es muy significativo sentirse
importantes y aceptados por sus superiores, que sean
tomados en cuenta y que perciban que valoran su trabajo
y esfuerzo, que aplaudan sus aciertos y les hagan notar
lo trascendental de sus aportaciones, lo que permite
que su actitud mejore y vaya en funcion de los objetivos

organizacionales. (Barroso, 2009).

La calidad de vida laboral es estimada como un tema de

alta prioridad sin embargo y a pesar del creciente interés
por las empresas en mejorar las condiciones de trabajo,
estas aun no cumplen con los estdndares minimos
ocasionando que el camino hacia la salud laboral sea
muy lento. (Barbosa, Orrego, Torres, Betancur, & Tirado,
2013). Una de las herramientas mds utiles para llegar a
la correcta medicion de la calidad de vida en el trabajo,
es el estudio de casos, apoyado de metodologias que
aun estan perfecciondndose pero que ya hoy estin
unificando criterios en las investigaciones realizadas en
todo el mundo en cuanto a su base tedrica, dimensiones
y métodos de medicién, siendo hoy el instrumento més
completo el CVT-GOHISALO, en cuanto a dimensiones
y validacion se refiere. Sin embargo, es importante
analizar los componentes metodologicos que se utilizan
en la evaluacion de la calidad de vida laboral de las
investigaciones de los ultimos afos con el propdsito
de comparar elementos, variables y estratos, esto como
consecuencia de que su concepto se apoya de multiples
términos entre otros, estdn las actividades profesionales
y de desarrollo el reconocimiento por competencia
y experiencia, relaciones entre departamentos y
condiciones del ambiente externo, ademds de las
percepciones condiciones de trabajo ya sean positivas o
negativas. (Celik & Oz, 2011).

En esencia, la calidad de la vida laboral representa un
esquema final ideal, en el cual se enfatiza la importancia
de propiciar la oferta de oportunidades para que los
empleados contribuyan a sus empleos, y del mismo
modo lo hagan para recibir mas de sus puestos de
trabajo, esto como una alternativa al enfoque de control
de la gestion de personas, enfoque que considera a
las personas como un parte fundamental dentro de la
gestién en la organizacion permitiéndoles participar
en la administracion de su trabajo y de la misma forma
en la toma de decisiones, (Ouppara & Sy, 2012);es
decir que desde una percepcion general el objetivo
de estudiar la calidad de vida laboral y reconocer su
importancia en los ambientes de trabajo actuales es
el de permitir a las organizaciones mostrarse como
entidades sin miedo a que en sus empleados se genere
un fuerte vinculo hacia la inclusion, la proactividad, la
participacion y la satisfaccion laboral, aunque por otro
lado una baja percepcion de calidad de vida en el trabajo
también influye de forma negativa en la rotacion y en
la productividad de los empleados. Para simplificar la
calidad de vida laboral se traduce como la una filosofia
de trabajo para organizar, dirigir e integrar de la mejor
manera el recurso humano. (Flores & Madero, 2012)
ausentismo, reducci\u00f3n en motivaci\u00f3n y
productividad-, afectando directamente el desempe\
u00flo de la or-ganizaci\u0O0f3n. En este art\uOOedculo
se reportan los resultados de una investigaci\u00f3n
realizada en una instituci\u00f3n de educaci\u00f3n
superior, en la cual se identifican las variables de CVT

18

19




Revista El Buzon de Pacioli, Afio XVII, Niimero 98 Abril-Junio 2017: Pdgs. 17-27. A iNDICE

* iND|CE Revista El Buzén de Pacioli, Afio XVII, Niimero 98 Abril-Junio 2017: Pdgs. 17-27.

e predicen la intenci\u00f3n de los empleados de
permanecer en la instituci\u00f3n. El estudio estuvo
basado en una muestra de 1 522 trabajadores quienes
respondieron un cuestionario con 82 reactivos.
Posteriormente, a trav\u00e9s de modelos de regresi\
u00f3n log\uOOedstica, se identific\u00f3 que la
equidad salarial interna, la satisfacci\u00f3n con el
trabajo, el sentido de pertenencia, la influen-cia del
trabajo en la familia y el ambiente de trabajo son las
variables m\u0QOels significativas en la predicci\u00f3n
de la intenci\u00f3n de permanencia en el empleo.

FUNDAMENTACION TEORICA

aBSTRaCT The quality of work life (QWL

El objetivo de este articulo es realizar una revision del
estado del arte sobre la calidad de vida laboral y contribuir
alabase tedrica de este enfoque, identificando a partir de
las ultimas investigaciones cientificas publicadas cudles
son las variables de la calidad de vida laboral, que de
acuerdo a los investigadores deben tomarse en cuenta
para medir la calidad de vida en el trabajo y que puedan
estar influyendo en el rendimiento de los trabajadores
para el desarrollo efectivo de las organizaciones.

En la tabla 1 se presenta un conjunto de definiciones
sobre el concepto de calidad de vida laboral, de acuerdo

a los ultimos autores que han escrito sobre este tema.

Tabla 1. Definiciones mas relevantes sobre calidad de vida laboral.

Autor Definicién
(Argtielles, Quijano, Sahui, Fajar- | “Un proceso para humanizar el lugar de trabajo”
do, & Magana, 2015)
(Raduan, Beh, & Khairuddin, La calidad de vida en el trabajo es una filosofia o conjunto de principios que sostiene
2006) que la gente es confiable, responsable y capaz de hacer una valiosa contribucién a

la organizacion sin embargo estd directamente influenciada por la satisfaccion en
funcién del medio ambiente externo y personal del individuo, por lo tanto, es necesa-
rio encontrar un equilibrio entre la vida laboral y el espacio total de la vida.

(Dolan, Garcia, Cabezas, & Tzaf- | La calidad de la vida laboral es una preocupacion tanto para los empleados como
rir, 2008) para las organizaciones que intenta lidiar con las consecuencias de este factor, ya
sea en el campo académico o en el practico, por lo tanto, la satisfaccion laboral y la
satisfaccion en la vida privada, ambas, son importantes para tener una experiencia
positiva en cuanto a calidad de vida en el trabajo se refiere.

(Islam, 2012)

Es un indicador del equilibrio adecuado tanto en el trabajo como en la vida personal,

De acuerdo con Dessler (1979) 1a calidad de vida laboral
se consideraba el nivel al que los empleados son capaces
de satisfacer sus necesidades no solo en términos de
asuntos materiales, sino también de autoestima, el
estado de animo y la oportunidad de usar sus talentos
para aportar a su crecimiento personal, es asi que resulta
muy importante para una organizaciéon proporcionar a
los empleados la valoracion adecuada que les satisfaga y
garantice su productividad.

A su vez para Ocana,(2014), la calidad de vida del
trabajador ha venido aumentando en los ultimos afios
en importancia, es decir que se ha vuelto un requisito
indispensable para muchas de las empresas, ya que
poner énfasis en la relevancia de la gestion del potencial
humano dentro del crecimiento econdémico de las
empresas, ofrece ademds de una limpia reputacién para
las empresas que lo ejercen, una ventaja competitiva
con respecto de las demds organizaciones que son sus
similares en el mercado, por lo tanto empresas que
desarrollan una constante busqueda de la calidad de vida
de sus empleados en sus entornos de trabajo tienden mas
al desarrollo de las competencias de sus colaboradores,
lo que implica un equilibrio en beneficio de todos los
involucrados, sin embargo para que esto suceda, es

necesario comenzar por determinar las dimensiones de
la QVL, lo que significa que es necesario identificar los
campos a evaluar para determinar su alcance dentro de

una empresa.

En 2010 se disend un instrumento llamado, “CVT-
GOHISALO”, (Gonzilez-Baltazar, Hidalgo-Santacruz,
Salazar, & DPreciado-Serrano, 2010), el cual mide
la calidad de vida en el trabajo en una poblacion
determinada, dicho instrumento fue sometido a un
proceso de validacion de contenido, constructoy criterio,
garantizando propiedades psicométricas que aseguran
medir el concepto con un alto grado de confiabilidad, es
a partir del diseno de este instrumento que se definen
las dimensiones de la calidad de vida en el trabajo, ya
que es un concepto multidimensional Gonzalez, 2007
citado en (Gonzalez-Baltazar et al., 2010), que se integra
cuando el trabajador, a través del empleo y bajo su propia
percepcion hace una valoracion objetiva y subjetiva de
siete dimensiones siendo estas: soporte institucional
para el trabajo, seguridad en el trabajo, integracion al
puesto de trabajo, satisfaccion por el trabajo, bienestar
logrado a través del trabajo, desarrollo personal del
trabajador y administracion del tiempo.

Tabla 2. Definicién de las dimensiones de la calidad de vida en el trabajo

Dimension Concepto
Soporte institucional para el Percepcién del empleado de sentirse respaldado por la institucion y sus superiores,
trabajo sentimiento de valor hacia su desarrollo profesional y sentido de pertenencia.

cion laboral.

que se ve reflejado en la seguridad de la productividad organizacional y la satisfac-

Lau 2000 citado en (Torres & “las condiciones y ambientes de trabajo favorables que protegen y promueven la satis-
Tomis, 2002) faccion de los empleados mediante recompensas, seguridad laboral y oportunidades
de desarrollo personal”

(Chib, 2012) ‘Las condiciones favorables y ambientes de un lugar de trabajo que apoyan y promue-
ven la satisfaccion de los empleados, dandoles recompensas, seguridad laboral y
oportunidades de crecimiento.

Fuente: Elaboracion propia con base en diferentes autores (Argiielles, Quijano, Sahui, Fajardo, & Magana, 2015); (Raduan Che Ros et al.,

2006); (Dolan et al., 2008); (Islam, 2012); Lau 2000 citado en (Torres & Tomds, 2002); (Chib, 2012).

La calidad de vida laboral se ha venido entendiendo
como un concepto amplio que al igual que el clima
organizacional, no tiene una concepcion unificada
entre los diferentes autores. (Gémez, 2010), por lo cual
la vision de la CVL tiene como meta a través del logro
de los objetivos de las empresas, mejorar la calidad de
vida del talento humano, ya que sus programas tienden
a dos objetivos: Mejorar la productividad y aumentar la
satisfaccion de los empleados. En (Argtielles et al., 2015)
la calidad de vida laboral depende de todos aquellos
elementos que constituyen el medio ambiente de trabajo;
por tanto, depende de la naturaleza de las caracteristicas
de las condiciones de trabajo, de la dimension subjetiva,
que es el conjunto de percepciones y de experiencias
laborales que de manera individual y colectiva originan

realidades caracteristicas dentro de un mismo contexto
organizacional es asi como la calidad de vida en el
trabajo representa un elemento constitutivo para toda
institucion, en la medida en que existe una adecuada
relacion entre la satisfacciéon de los trabajadores con las
labores realizadas, de esta forma su calidad de vida sera
superior.(Urefia-Bonilla & Castro-Sancho, 2009)

En este contexto las organizaciones tienen politicas y
beneficios para la valoracion del empleado, por lo tanto,
la calidad de la vida laboral es en dos direcciones, una
es la eliminacion de aspectos negativos del trabajo y en
otra direccion es la modificacion del trabajo y del trabajo
para mejorar la capacidad de los empleados y promover
comportamientos que sean importantes para la sociedad

Seguridad en el trabajo

Entendida como el grado en que los miembros de la organizacion perciben que tienen
la posibilidad de expandir sus capacidades personales y profesionales; incluyendo el
apoyo en su formacién, ademads de la existencia de algiin plan de carrera y estabilidad
laboral, la organizacidn garantiza los medios econdmicos y sociales para cubrir sus
necesidades.

Integracién al puesto de trabajo

Facilidad para trabajar en equipo con alta competitividad, estin motivados para super-
ar retos y muy dispuestos a ser lideres.

Satisfaccion por el trabajo

Comprometidos con la mision de la institucion, estado emocional positivo, percepcion
favorable del empleado hacia su puesto de trabajo, medio ambiente agradable, compen-
saciones acordes a sus expectativas, reconocimientos y distinciones por su desempeio.

Bienestar logrado a través del
trabajo

Satisfechos con el progreso personal, social y econémico que han obtenido con su tra-
bajo, consideran ser ttiles en la sociedad y estar capacitados fisica y mentalmente para
contribuir con buena imagen en la organizacion.

Desarrollo personal del traba-
jador

Grado de crecimiento y aprovechamiento de las herramientas que pone a su dis-
posicion la empresa para incrementar sus posibilidades de desarrollar nuevas habili-
dades y conocimientos.

Administracion del tiempo libre

Percepcion de la planificacion y distribucién de las actividades laborales con las recre-
ativas y de descanso, cumplen plenamente con su horario y las tareas encomendadas
sin descuidar sus compromisos personales y sociales.

Fuente: Elaboracién propia a partir de datos (Suesctin-Carrero, Sarmiento, Alvarez, & Lugo, 2016); (Gonzélez-Baltazar et al., 2010).

En el caso del estudio sobre la calidad de vida en los
altimos afnos se ha venido presentando un amplio
desarrolloy un cumulo de notables reflexiones filosoficas,
conceptuales, metodologicas e instrumentales, una
de las reflexiones mas recientes en el tema es sobre el

impacto potencial de la responsabilidad social de las

han venido identificando varios aspectos importantes
bajo el dominio de los empleados incluyendo el
ambiente y las condiciones de trabajo, diversidad justa
de remuneracion y bienestar de sus familias, por lo tanto
sugiere que las empresas incluyan como parte de su
responsabilidad social prestar atencién al bienestar de

empresas incluyendo la categoria de calidad de vida de  sus empleados. (Alfonso & Rico, 2009).

los trabajadores, desde esta perspectiva corporativa, se

20

21




Revista El Buzon de Pacioli, Afio XVII, Niimero 98 Abril-Junio 2017: Pdgs. 17-27. A iNDICE

* iND|CE Revista El Buzén de Pacioli, Afio XVII, Niimero 98 Abril-Junio 2017: Pdgs. 17-27.

a encuesta de la revista Fortune de 2011 indica que
muchas de las mejores empresas para trabajar, de hecho,
prestan atencion al bienestar de sus empleados como un
objetivo de su programa de responsabilidad social, por
ejemplo, algunas de las empresas en la lista ofrecen una
variedad de ventajas a sus empleados, como atencion
médica en el sitio de trabajo, cuidado infantil a bajo
costo, e incluso servicio de limpieza de autos, porlo tanto
autores como (Singhapakdi, Lee, Sirgy, & Senasu, 2015)
concluyen que el grado de responsabilidad corporativa
es de hecho un fuerte predictor de la vida laboral de los
empleados.

Otros resultados de investigaciones implican que
la responsabilidad social debe ser vista como una
verdadera plataforma para satisfacer la calidad de
vida de los trabajadores, ya que, si los empleados de
una organizacion reflejan un alto nivel de satisfaccion
laboral, buscaran hacer sus propias contribuciones
reciprocamente para el bien general de la sociedad.
(Tongo, 2013)

Desde otra optica (Heiskanen & Jokinen, 2014) sefialan
que el énfasis de la CVL reside en la fortaleza de la
relacién social y psicolégica entre una organizacién y
sus empleados, pero que en situaciones de reestructura,
afectalaatraccidony retencion de mano de obra calificada,
por lo tanto, debe ser una preocupacién importante para
la gestion de recursos humanos.

En la investigacion de (Grote & Guest, 2017) la
promociéon de la calidad de la vida laboral debe ser
vista como una causa social y politica, como parte del
desarrollo integral las sociedades democraticas y el
establecimiento y respeto de los derechos humanos
béasicos desde la organizacién, sin embargo existen
aspectos propios de las organizaciones que afectan el
comportamiento y desempefio laboral, tales como el
sistema de trabajo, las politicas corporativas, los métodos
de direccion y gerencia, las estrategias organizacionales,
la efectividad y la productividad (Hernandez-Vicente
et al., 2017) mientras que para otros autores la cultura
organizacional, el apoyo social, la salud organizacional
y la salud de los empleados representan en términos
generales las variables mds importantes a estudiar para
medir la calidad de vida en un determinado centro de
trabajo, ya que es esencial para crear una cultura de la
organizacidn positiva y proporcionar el apoyo adecuado
para mantener un equilibrio entre los empleados y las
empresas (Kim & Ryu, 2015), para otros autores este tema
se proyecta en unos afios como la forma de incentivar
el trabajo y ganard mas espacio para las organizaciones,
asi como también adquirird diferentes formas de
operacionalizacion, por lo tanto hard énfasis en lo vital
que es establecer relaciones directas con la salud fisica
y mental del trabajador, ya que se trata de un aspecto

relevante para su actuacion profesional, desempefio y
entrega de resultados. Alves, Cicera, & Giulani (2013),
y de igual modo que otros autores consideran que a
la par lo hara el entrenamiento gerencial ya que es de
hecho un factor importante en la calidad de vida laboral,
que estd fuertemente relacionado con la generacion
de relaciones interpersonales y el mejoramiento de las
habilidades individuales y de equipo, por lo tanto, los
gerentes deben participar continuamente, evaluando al
personal y dandoles la retroalimentacion pertinente para
que en conjunto logren los objetivos de la organizacién.
(Ahmadi, Jalalian, Salamzadeh, Daraei, & Tadayon, 2011).

En el pasado, la literatura decia que las organizaciones
que poseian una cultura de liderazgo fuerte lograrian
un mayor nivel de efectividad sin embargo hoy estudios
avalan que para los empleados sentir que la empresa
a la que representan se preocupa por su bienestar y
tienen su respaldo, tenderd a incrementar no solo su
auto-valorizacion y autoestima, sino que esto a su vez
aumentara la productividad ayudando a generar una
solida reputacion de la compaiiia en cuanto a calidad
de vida laboral se refiere. (Surienty, Ramayah, Lo, &
Tarmizi, 2014). Otro punto significativo es que en el
mundo moderno de los negocios y de la gestiéon de
los recursos humanos, la tendencia se centra en que
los empleados comprometidos son conocidos ya como
un recurso fundamental y vital para el éxito de las
organizaciones., en este sentido, la calidad de la vida
laboral ha pasado a ser un tema base para fomentar ese
compromiso en los empleados.(Farid, Izadi, Ismail, &
Alipour, 2015) ademds de que este tipo de empleados
tienen un sentido de conexién enérgica y efectiva con
sus actividades de trabajo, y se ven a si mismos como
capaz de lidiar completamente con las demandas de
su trabajo (Kanten & Sadullah, 2012). Por otro lado un
aspecto recientemente investigado es la influencia de
la automatizacion de oficinas como factor en la calidad
de vida laboral, ya que es responsable de la creacion
de comunicaciones internas de las organizaciones y
también de los empleados de la organizacién hacia el
medio ambiente externo, por lo tanto esta conexion
ayuda a mejorar la coordinacién de actividades lo
que a su vez provoca aumentar la satisfaccion de las
personas y asi mejorar la calidad de vida laboral de los
empleados (Keshtmand, Nowrozian, & Iran, 2016).En
general la CVL se ha ubicado como mediador entre el
capital psicolégico y el desempefio de los empleados
en funcion del esfuerzo y de los atractivos laborales.
(Tho, Phong, & Quan, 2014), en general se refiere a la
percepcion subjetiva de una persona de su trabajo y
el ambiente de trabajo tanto como las oportunidades
de compensacion y desarrollo.(Wan & Chan, 2013)
reduce absenteeism and turnover rate, lower tardiness
frequency, and enhance organizational effectiveness
and organizational commitment. This study investigates

what contributes to a good QWL for employees in the
casino industry, which is currently an untouched topic
in the existing hospitality and tourism literature. This
qualitative study involves face-to-face interviews with
40 casino employees (including dealers, supervisors,
and managers.

Uno de los problemas para el estudio de la CVL, es el
uso de instrumentos metodolégicos empleados para su
investigacion, como se menciona en las lineas anteriores
de los instrumentos mds modernos y completos para
este proposito es el desarrollado por Raquel Gonzalez
Baltazar, Gustavo Hidalgo Santacruz, Jos¢ Guadalupe
Salazar Estrada y Maria de Lourdes Preciado Serrano,
todos adscritos a la Universidad de Guadalajara, Jalisco,
Meéxico y que lleva por nombre CVT-HOGISALO.

El disefio y elaboracion de este instrumento nace
a partir de que identificaron que una gran parte
de las investigaciones adolecen de insuficiencias
metodologicas y de instrumentos que no han tenido
la suficiente validacion previa. (Gonzdlez-Baltazar et
al., 2010), ademas de que pocos instrumentos para
medir la calidad de vida en el trabajo cumplen con los
requisitos de viabilidad, confiabilidad y validez, y que
los disponibles en la literatura, solo cuenta con uno o

maximo dos de estos criterios

En la tabla 3 se puede observar un concentrado de
las investigaciones mas recientes en CVL en América

Latina.

Tabla 3. Concentrado de las investigaciones mas recientes sobre calidad de vida laboral en América Latina utilizando
como instrumento metodoldgico “CVT-GOHISALO” de 2014-2017

Pais / aiio

No. Titulo de la investi- - de Rubli- Muestra .Objetiyo d.e’la ciL(:::Stad;l
gacion cacién del investigacion .
articulo

1 Calidad de vida lab- | Sandra Sues- Colombia, | 132 trabajadores de | Evaluar el nivel No se encon-
oral en trabajadores | cun-Carrero, 2016 la sede principal y | de calidad de vida traron
de una Empresa Giovanna de 9 sedes adscritas | laboral en los
Social del Estado de | Sarmiento, Leidy ala Empresa Social | trabajadores de una
Tunja, Colombia Alvarez, Ménica del Estado. Empresa Social del

Lugo Estado de Tunja,
Colombia.

2 Calidad de vida Cristina Espar- México, 85 y 32 trabajadores | El estudio se realiz6 | No se encon-
laboral de za-Judrez 2016 en los invernaderos | para determinar traron
Jornaleros dedicados | Jorge A. Zegbe VICOZAC (VZ)y | lacalidad de vida
ala Dellanira Ruiz de San Cosme (SC), laboral (CVL) de
Produccion de Chévez-Ramirez respectivamente los trabajadores de
tomate fresco Pascual Gerardo invernaderos en
Bajo invernadero Garcia-Zamora Zacatecas.

3 Determinantes de Juan Lépez Vera, | Ecuador, 71 variables dentro | Depurar el conjunto | Propuesta de

calidad de vida lab- | Otto Villaprado | 2016 del cuestionario de items de los con- | refinamiento
oral en las pymes de | Chavez, Rafael CVT-GOHISALO | structos que fueron | de las di-
Guayaquil, Ecuador | Apolinario Quin- propuesto inicial- mensiones
tana mente por Gonzalez,
Hidalgo, Salazar y
Preciado (2010) a
fin de aproximarse
a un conjunto de
elementos que
midan de manera
mas simplificada la
calidad de vida en el
trabajo.
4 Estudio experimen- | Luis Alfredo México, 10 Mipymes del Efectividad de las No se encon-
tal de la calidad Argiielles Ma, 2015 sector turistico estrategias aplica- traron
de vida laboral en Romién Alberto campechano, con das que mejoren
Mipymes turistica Quijano Garcia, 50 trabajadores, la percepcion de la
José Alonzo que representaron a | calidad de vida de
Sahui Maldona- la poblacién total | los trabajadores del
do, Mario Javier sector turistico.
Fajardo y Deneb
Eli Magafia
Medina
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Propuesta de modelo
predictivo de la cal-
idad de vida laboral
en el sector turistico
campechano, México

Luis Alfredo
Argiielles Ma,
Romén Alberto
Quijano Garcia,
Mario Javier Fa-
jardo, Deneb Eli
Magaiia Medina,
José Alonzo Sa-
hui Maldonado.

México,
2014

50 trabajadores de
empresas hoteleras
campechanas.

Desarrollar un
modelo predicti-
vo que en forma
prudente puede
ser utilizado por
las organizaciones,
para maximizar su
productividad

No se encon-
traron

Fuente: Elaboracion propia con base en (Suesctn-Carrero et al., 2016);(Esparza-Judrez, Zegbe, Chvez-Ramirez, & Garcia-Zamora, 2016);

(Vera et al., 2013); (Argiielles et al., 2015); (Ma, Garcia, Fajardo, Magana, & Maldonado, 2014).Para todas las investigaciones citadas se utili-

z6 como instrumento para la recopilacién de datos; CVT-GOHISALO.

En la tabla 4, se puede observar un concentrado de las
investigaciones mas recientes en CVL en el mundo y el

informacion.

instrumento de investigacion para la recolecciéon de la

Tabla 4. Concentrado de investigaciones sobre calidad de vida laboral de 2012-2017 y los instrumentos metodologicos

utilizados en otros paises en el mundo.

Pais /
SOk Instrumento Limita-
# Titulo dela publi- : : Dimensiones del ciones de la
. ., Autor o q para investi- Muestra . X X
Caso | investigacion cacion Py estudio investi-
del gacion gacion
articulo

1 Analisis de la Noelia Flores Espana, | Job Content 428 trabajadores | Empleo de habilidades | Instrumento
calidad de vida | Cristina Jenaro 2010 Questionnarie con discapaci- Control sobre la tarea validado
laboral en Francisca con escala tipo dad intelectual Demandas psicoldgicas
trabajadores Gonzalez-Gil Likert de diferentes Demandas fisicas
con discapaci- | Pedro M. centros Apoyo social
dad Garcia-Calvo especiales de Control sobre el con-

empleo tenido del trabajo.

2 Casino em- Wan Yim King | China, Entrevistas a 40 empleados Politicas de Recursos Instrumento
ployees’(Wan Pennyay Chan | 2012 profundidad humanos no validado.
etal., 2012) Sow Hup Joanne y cuestionario Relaciones de los gru-
perceptions of cuantitativo pos de trabajo
their quality of (ambos por elab- Caracteristicas del
work life oracién propia puesto
Wan del autor). Ambiente fisico de

trabajo

3 An empirical Selahattin Turkia, Cuestionario con | 138 empleados Constitucionalismo Instrumento
research on Kanteny Omer | 2012 escala de Likert Condiciones de trabajo | no validado
relationship Sadullah (elaboracién Relevancia social e im-
quality of work propia del portancia del trabajo.
life and work autor). Compensaciones
engagement Puesto de trabajo
Selahattin Uso de sus capacidades

e integracidén social.

4 The Effect of Narehan, Hassan | Malaysia, | Cuestionario 1805 empleados | Bienestar emocional Instrumento
Quality of Work | Hairunnisa, 2014 escala de GEN- Relaciones interper- validado
Life (QWL) Maamor CAT sonales
Programs on Norfadzillah, Bienestar material
Quality of Life | Razak A. Desarrollo personal
(QOL) Among | Freziamella, Bienestar fisico
Employees at Lapok Autodeterminacién
Multinational Inclusién social
companies in Derechos
Malaysia.

5 Validacién de Herndndez-Vi- México, CVL-HP 669 trabajadores | Bienestar individual Instrumento
una escala para | cente IA, 2017 de seis hospitales | Condiciones y medio validado
medir la calidad | Lumbreras-Guz- dela Secretaria | ambiente de trabajo
de vida laboral | man M, Mén- de Salud de Organizacién
en hospitales dez-Hernandez Tlaxcala, México | Bienestar logrado a
publicos de P, Rojas-Lima través del trabajo
Tlaxcala E, Cervant-

es-Rodriguez M,
Juarez-Flores

Fuente: Elaboracién propia con base en (N. Flores, Jenaro, Gonzalez-Gil, & Garcia-Calvo, 2010) (Wan et al., 2012); (Kanten & Sadullah,
2012); (Narehan et al., 2014); (Hernandez-Vicente et al., 2017).

METODOLOGIA

La presente investigacion se sustenta en un analisis
documental de la literatura relacionado a la tematica
bajo estudio, de acuerdo a Martinez (2011), las ciencias
sociales, requieren del andlisis de documentos escritos,
interpretacion de fragmentos o explicaciones orales para
la construccion de nuevos conceptos a partir de los ya
existentes, en este sentido el andlisis del texto también
considera los elementos ausentes que refieren un efecto
a la problematica que se analiza.

Se realizo una busqueda de articulos -cientificos

RESULTADOS Y DISCUSION

publicados en los dltimos afos, a través de los términos
asociados a la calidad de vida laboral, tales como
satisfaccion laboral, ambiente de trabajo, calidad de vida
en el trabajo en bases de datos de Scopus, ELSEVIER,
The Thompson Reuters, CONRICyT y Emerald, Para la
fundamentacion tedrica se tomaron las publicaciones de
los ultimos 10 afios y para la construccién de la Tabla
1y Tabla 2 , unicamente se incluyeron los articulos
disponibles en las bases de datos ya mencionadas que se
pudieran consultar a texto completo.

Existen diversos autores que hablan sobre la calidad de
vida laboral dentro de las organizacionesy a pesar de que
en la literatura y en los portales de las grandes bases de
datos de publicacion de contenido cientifico, se enfatiza
en laimportancia de estudiar este término en los actuales
ambientes de trabajo (Farid et al., 2015), lo cierto es que
aun éstas investigaciones carecen de un instrumento de
investigacion que cumpla con los requisitos de validez,
confiabilidad y viabilidad (Gonzailez-Baltazar et al.,
2010) esto debido a que en la mayoria de los disefios de
investigacion muchos de los instrumentos que se utilizan
para llevar a cabo estos estudios son de elaboraciéon
propia de los autores, lo que significa que tienden a
apoyarse de las variables ya definidas pero no asi de
los instrumentos que estan disponibles en la literatura
o que son de reciente creacién. Uno de los principales
hallazgos es que en los estudios recientemente
publicados en América Latina, las investigaciones sobre
la calidad de vida laboral, estan en la tendencia de hacer
uso de un instrumento de investigacion con validacidn,

CONCLUSIONES

que sus autores llamaron CVT-GOHISALO, para el caso
de México, de 2006 a 2007 las ultimas publicaciones
contienen este instrumento metodoldgico, lo que
significa que han aportado a la unificacion de una
herramienta de investigacion a partir de la estratificacion
de las dimensiones del concepto de calidad de vida
laboral siendo estas: soporte institucional para el
trabajo, seguridad en el trabajo, integracion al puesto de
trabajo, satisfaccion por el trabajo, bienestar logrado a
través del trabajo, desarrollo personal del trabajador y
administracion del tiempo libre, (Argiielles et al., 2015)
lo que permite homologar los criterios de investigacion y
aunque ya existen mejoras al disefio original, es un hecho
que marc6 un antes y un después en la investigacion
de este tema al ser un instrumento multidimensional.
Por otro lado, las investigaciones realizadas en el resto
del mundo se apoyan en otras metodologias existentes
como es el caso de la escala GENCAT vy el Job Content
Questionnarie, ambos instrumentos validados.

Sin importar la 6ptica con que se mire el concepto de
vida laboral, desde los autores de varias décadas atras
hasta los mds modernos, todos estan de acuerdo en la
importancia de la evolucién de este concepto, y aunque
nace a partir de la deshumanizacion de las relaciones
laborales por buscar solo incrementar la competitividad,
las nuevas tendencias de gestion empresarial y de
recursos humanos se centran en el bienestar y la salud
de los empleados y que puedan alcanzar su maximo
grado de productividad, aunado a esto las reflexiones
mas recientes asocian a la CVL el impacto potencial
de la responsabilidad social concluyen que el grado
de responsabilidad corporativa es de hecho un fuerte
predictor de la vida laboral de los empleados por lo
tanto el énfasis de la CVL reside en la fortaleza de la
relaciéon social y psicologica entre una organizacion

y sus empleados sin olvidar que como en todas las
organizaciones aspectos como el sistema de trabajo,
las politicas corporativas, los métodos de direcciéon
y gerencia, las estrategias organizacionales, tenderdn
a causar conflictos que de saberse manejar generara
empleados comprometidos que trasciendan a ser activos
fundamentales para el éxito de sus compaiiias., en este
sentido, la calidad de la vida laboral ha pasado a ser un
tema base para fomentar el compromiso y la conexiéon
enérgica y efectiva con sus actividades de trabajo, y se
vean a si mismos como capaz de lidiar completamente
con las demandas de su trabajo, y aunque aun hoy los
estudios de este enfoque adolecen de insuficiencias
metodologicas y de instrumentos es un término que
seguird evolucionando en tanto las personas sigan

formando parte de las compafiias en el mundo.
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EVALUACION
DE LA
INTELIGENCIA
EMOCIONAL
DESDE LA
SELECCION
DE PERSONAL,

COMO HERRAMIENTA EN EL DESARROLLO
DE COMPETENCIA

EVALUATION OF EMOTIONAL INTELLIGENCE
SINCE THE SELECTION OF STAFF, AS A TOOL
IN THE DEVELOPMENT OF COMPETENCE

Mtra. Johanna Moscoso-Pacheco

RESUMEN:

Las organizaciones viven enfrentdndose a diversos retos, ser productivas, mejorar sus tiempos de respuestas, la implemen-

tacién de sistemas de calidad, planes de contingencias que apoyen a la organizacién en el alcance de sus objetivos, meta tras
meta, pero en realidad quienes estan detras de todos estos procesos y procedimientos es el personal que labora para la orga-
nizacién, es por ello la importancia de estudiar y evaluar al personal que trabajard en éstas y tendra como responsabilidad
darle seguimiento oportuno a los proyectos que generen productividad a la organizacion. El proposito de la presente revision
literaria es conjugar las opiniones que dan fortaleza a la importancia de evaluar la inteligencia emocional y competitividad del
personal aspirante a laborar en éstas, ya que no es solo una cuestion de la inteligencia cognoscitiva, si no en conjunto con la
inteligencia emocional, las competencias que el candidato presente, al final serd dentro de la organizacion, quién tome deci-
siones transcendentales para la misma y quién con sus aportes, con autoconocimiento, empatia y trabajo en equipo, alcance
el éxito de la organizacion.

PALABRAS CLAVES: Inteligencia Emocional, Competencias, seleccion de personal.

ABSTRACT:

The organizations are facing different challenges, being productive, improving their response times, implementing quality sys-

tems, contingency plans that support the organization in achieving its objectives, goal after goal, but in reality those behind All
these processes and procedures are the personnel that works for the organization, it is for this reason the importance of stud-
ying and evaluating the personnel that work in it and will have as responsibility to follow up timely the projects that generate
productivity to the organization. The purpose of the present literary review is to combine the opinions that give strength to the
importance of evaluating the emotional and competitive intelligence of the aspiring personnel to work in it, since it is not only
a question of the cognitive intelligence, if not of the whole of the Emotional intelligence, the competitions that the candidate

presents in the end within the organization will be the one who makes transcendental decisions for the organization, and will

be the one who contributes with self-knowledge, empathy and teamwork, the success of the organization.

KEYWORDS: Emotional Intelligence, competencies, selection of personnel.

INTRODUCCION

El presente trabajo pretende desarrollar un andlisis de
las competencias laborales y la inteligencia emocional
desde la perspectiva de la seleccion del personal.
Partiendo que las decisiones tomadas dentro de la
organizacion estan influenciadas por el ambiente que
las genera o en el que se desarrollan, el resultado de
ellas es la forma en que cada individuo reacciona ante
tales situaciones. Lo que significa una relacion entre la
razon y las emociones, por lo cual las emociones afectan
al desempeno (Salehi, Ali y Azdani, 2017). No es una
inquietud nueva, ya que desde la antigiiedad el individuo
se ha preocupado por las reacciones de sus semejantes
ante ciertos acontecimientos (Fonseca y Pino, 2006).

Es decir que, al conjunto de habilidades relacionadas
entre si, las cuales implican la capacidad de controlarse
asi mismo o hacer empatia con otros, se le puede
denominar inteligencia emocional. Esto tiene que ver
con la capacidad de percibir con precisiéon el ambiente
que nos rodea (Hernandez-Vargas y Dickinson-Bannack,
2014). Y sin duda el desarrollo de competencias
laborales tiene que ver con la capacidad de reaccion
del individuo ante algun suceso que altere la rutina del
entorno y es ahi donde las habilidades de competencias
se ponen en juego y queda al descubierto la capacidad
de la inteligencia emocional del ser, al enfrentar no

solo un ambiente de incertidumbre, sino un ambiente
en el cual en lugar de buscar lo negativo, enfocarse en
las oportunidades que estas circunstancias le podran
traer, no solo en beneficio propio, si no en el de toda la

organizacion.

Es importante destacar que en el ambito profesional
las competencias laborales toman mayor importancia,
es por ello relevante, en el caso de estudio del presente
trabajo, destacar las competencias emocionales desde
el proceso de seleccion (Bisquerra y Pérez, 2007) ya
que son sumamente importantes para el desarrollo del
candidato dentro de la organizacion, esto sin olvidar
que las organizaciones requieren personal cada dia
mas capacitado y competitivo en su dmbito, no solo
para desarrollar proyectos competitivos si no, ademads
decisiones que impulsen a la organizacién (Bisquerra y
Pérez, 2007).

Dicha valoracion, no debera ser un examen profundo
del perfil psicolégico del candidato, sino una valoracién
de las caracteristicas que resulten y que hagan
eficaces al candidato y que dichas caracteristicas sean
combinadas con los objetivos de eficacia y eficiencia de
la organizacion (Zarazua, 2013).
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INTELIGENCIA EMOCIONAL Y LAS COMPE-
TENCIAS LABORALES.

Para saber enfrentar las consecuencias de nuestras
acciones, es importante abrir el horizonte a un abanico
de oportunidades para elegir una decisiones que es
analizada a profundidad entre las mejores, previendo el
considerar que no pudimos haber tomado mejor decision
y asi evitar resultados negativos (Nufiez, Salon, Romero,
Rosales, y Zulia, 2009). No existe ninguna duda que las
emociones juegan un papel primordial en la toma de
decisiones, algunas de las cuales son solo reacciones
impulsivas, otras en cambio son pensadas y analizadas.

La inteligencia emocional, abarca el estudio de su
impacto en diversas disciplinas de estudio, tanto
en la vida profesional, como en la vida personal (de
Michael, del Ignacio, Martinez-Lopez, y Miguel Angel,
2013). La parte personal estd intimamente ligada al
autoconocimiento de uno mismo y sus relaciones con
los demas es por ello que la inteligencia emocional se
vincula con las habilidades sociales (Roosevelt, 2001).
Por tal razén puede ser una disciplina incorporada en la
formacién académica (Hernandez-Vargas y Dickinson-
Bannack, 2014) y generar competencias académicas
que permitan al profesionista enfrentar las decisiones
de su ambiente laboral y lograr la empatia adecuada y
equilibrada con los demds, recordando que la cognicion
incluye aprendizaje, memoriay resolucion de problemas,
asi como la flexibilidad en el procesamiento de la
informacion, mejorando el desarrollo del aprendizaje
y mejorando los niveles de memorizacion (Ferrando,
2006).

Michael et al. (2013), menciona que la inteligencia
Emocional, es como un subconjunto de la inteligencia
social que implica la capacidad para controlar los
sentimientos y emociones propios y de los demas,
utilizando esta informacién para guiar y controlar el
pensamiento y las acciones. Para saber manejar nuestras
emociones es importante desarrollar la capacidad de
controlar los sentimientos para mantenerlos en un nivel
adecuado, canalizando los impulsos generados por
la irritabilidad, ansiedad y demds sentimiento que se
puedan generar por la tension de los ambientes laborales
(Roosevelt, 2001).

Diversos autores coinciden que el desarrollo que las
emociones pudieran repercutir en forma negativa
en el desarrollo laboral del trabajador (Hernandez,
2011) (Segoviano y Morales, 2016), es por ello la
importancia de reconocernos a nosotros mismos y a
nuestros sentimientos para controlarlos y canalizarlos
de la manera adecuada, beneficiando asi el desempeifio
laboral. Lo cual deja claro que la capacidad intelectual
de los trabajadores no determina el desarrollo de
sus actividades, su desempefio, logros, capacidad de

liderazgo y su permanencia en la organizacion.

De acuerdo con Matviuk (2012), las personas que son
mads conscientes de sus emociones seran mas eficientes
y eficaces en su relacién con su trabajo y con sus
companeros, logrando la empatia y el trabajo en equipo.
La capacidad de que las personas puedan expresar sus
emociones logra la concientizacién de las mismas y
desarrolla el control de las mismas, incrementando los
estimulos que generan fuerza y energia (Ndnez et al.,
2009).

Nunez (2009), comenta que dentro de las ventajas
competitivas de cada ejecutivo o directivo de una
empresa juega un rol de suma importancia la motivacion,
creatividad y la inteligencia emocional, sin olvidar que
las emociones son evocadas desde la influencia de
nuestra vidas (Zhidong, Bindu, Mark, y Casimir, 2016) es
por ello que las emociones juegan un papel relevante en
la toma de decisiones, ya que pueden lograr maximizar
emociones positivas, como la alegria y el optimismo,
y minimizar los negativos como la frustracion y la ira,
es decir maximizar o minimizar acontecimientos que
puedan influir en el rumbo de la organizacién (Zhidong
et al., 2016).

Las organizaciones de éxito en nuestros dias con
aquellas que buscan el talento humano y lo consideran
un valioso recurso, sabiendo que con ellos se logra el
desarrollo de ventajas competitivas en el ambito donde la
organizacion se desarrolle, y es por ellos la preocupacion
de los directivos en conseguir (reclutar y Seleccionar)
y mantener personas altamente competentes para los
puestos claves dentro de la organizaciéon (Alonso, Parra
y Arronte, 2009).

La inteligencia emocional no se limita solo en la
capacidad del autoconocimiento si no que, amplia la
capacidad para utilizar los conocimientos de las mismas
para mejorar los procesos del pensamiento (Ruiz,
Salazar, y Caballo, 2012) y el desarrollo de estrategias

que generan competencias.

Actualmente existen instrumentos de medicion que
apoyan la evaluacion de la inteligencia emocional como

son, de acuerdo a Extremera et al (2003):

El TMMS (Trait Meta-Mood Scale) desarrollado por
Salovey y Mayer, para evaluar aspectos interpersonales
y aspectos emocionales generales.

La escala de Inteligencia emocional de Schutte (SSRI,
Shutte Self Report Inventory), este instrumento incluye

aspectos tanto personales como interpersonales.

El CIE (Cuestionario de Inteligencia Emocional de

Mestre, (2003)) segun Durdn, (2013) se basa en modelos
mixtos, considerando del planteamiento de Goleman.

El EQI de Bar-on (Emotional Quotient Inventory, 1997)
esté incluye un instrumento de observacién externa de
acuerdo con Extremera et al (2003), complementario
al cuestionario. Implica multiples habilidades que en
su conjunto formarian el perfil socio-afectivo (Duran,
2013).

Asi también existe el MEIS (Multifactor Emotional
Intelligence Scale, de Mayer, Caruso y Salovey, 1999)
enfocado a la percepcién emocional, la comprension y

asimilacion, asi como al manejo emocional.

O su version mejorada MSCEIT (Mayer-Salovey-
Caruso Emotional Intelligence Test, de Mayer, Caruso
y Salovey, 2001) enfocado a la percepcion emocional,
la comprension y asimilacién, asi como al manejo

emocional.

Cabe mencionar que hasta donde se abarco esta revision
literaria no se encontré ningin modelo exclusivo para la
seleccion del personal, pero puede existir la adecuacion
de los mencionados con anterioridad para tal fin. De
acuerdo con Garcia-izquierdo et al (2007), son escasos
los trabajos sobre Inteligencia Emocional en el ambito

de la seleccion del personal.

Por su parte las competencias, es la capacidad de
desarrollar con eficaciaunaactividad de trabajo utilizando
al maximo los conocimientos, habilidades, destrezas y
todos aquellos herramientas que se tengan al alcance,
para a su vez, alcanzar la realizacion que cada actividad
y que forma parte de los objetivos organizacionales, asi
mismo como las habilidades que se tengan al momento
de presentarse una situacion de contingencia (Bisquerra
y Pérez, 2007), es ahi donde se desarrolla la inteligencia
emocional en las competencias, cuando las propias
actividades son sacadas de control, o cuando los planes
hechos al inicio no se ven reflejados con los alcances de
las metas de los objetivos ya priorizados (Santos, 2011).

Es una caracteristica del ser humano relacionada con su
rendimiento efectivo en una situacion laboral y que se
definen dentro de su propio criterio, y que en conjunto
con sus habilidades, conocimientos, y disposicion dan
como resultado a una persona exitosa en su actividad
estos se convierten en atributos de la persona (Gonzdlez
y Martinez, 2017) y si bien las competencias se ven
desarrolladas con las experiencias, también con la edad
y nivel de madures de la persona (Hur, Moon, y Han,
2014) Ia cual se ve reflejada en las practicas del liderazgo,
es decir que a mayor edad, mayor inteligencia emocional
y de igual manera, mayor capacidad de liderazgo
(Matviuk y Beach, 2012) (Ramirez y Herrdn, 2012),

estos conceptos conjugan el alto, medio o bajo perfil del
candidato (Sainz et al., 2011).

Las competencias hacen referencias a la conducta en el
contexto laboral que desarrolla aprendizaje significativo,
los cuales se vuelven utiles no solo para la organizacion,
si no se traducen en experiencias laborales y que son
reutilizadas en situaciones laborales posteriores,
aunque ciertamente son las situaciones que generan
incertidumbre, las mismas que generan resultados que
se traducen en experiencias, generando conocimiento
y desarrollando competencias profesionales entre
los individuos, agregando valor al concepto de
competencias y a su vez, agregando la capacidad de
enfrentar y resolver con €xito situaciones inciertas que
generan incertidumbre en el ambito laboral (Lombana,
Cabeza y Castillon, 2014).

Las competencias son desarrolladas en todos los
niveles de la organizacion, es decir no se requiere
tener una posicion jerarquica de relevancia para tener
competencias laborales, ya que en todos los niveles y
con cada responsabilidad el ser humano da su toque
personal a su trabajo, desarrollando asi, sus capacidades,
cualidades, habilidades y aptitudes que son las que
marcan la diferencia (Herndndez, 2011), sin dudan
estas varian de un individuo a otro, y son las que van
identificando como individuos de alto, medio o bajo

desempeiio laboral.

Es por ello que las empresas demandan personal cada
vez mas eficientes y eficaces, los cuales agregaran valor
a la organizacion, tanto a los productos como a los
servicios que ofrece, (Campos, 2005) y hace relevante
la valoracién de, no solo el coeficiente intelectual si no
de la inteligencia emocional que sea capaz de generar
competencias (Campos, 2005). Definiendo asi Ia
aptitud para influir en un grupo para alcanzar los logros
planteados (Turabo, 2013).

La estructura de las competencias tiende a separar lo
cognoscitivo (conocimientos y habilidades) lo afectivo
(motivacién, actitudes, rasgos de las personalidad)
lo conductual (hdbitos y destreza) para una mejor
compresion de los conceptos (Rodriguez, 2000 y
Rodriguez-Cruz, 2013). Analizando estos dos puntos,
el desarrollo de las competencias y la inteligencia
emocional, se podria plantear que estos factores se
pueden visualizar desde la seleccion del personal, de
acuerdo a Lombana et al. (2014)como fen\uOOf3menos
que se suscitan al interior de las organizaciones a partir
de las interacciones que se dan entre las personas
(agentes, contrasta el resultado de los mejores eximenes
con los éxitos laborales, y aunque las competencias
laborales supone que el individuo tiene las habilidades
necesarias para desarrollarse en su ambito laboral lo que
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mbra como competencia laboral.

SELECCION DEL PERSONAL.

Hoylaapertura a nuevos campos de la administracion del
personal, permite no solo valorar los conocimientos de
los candidatos si no sus habilidades socio-emocionales;
atributos propios de los individuos, los cuales influyen
directamente en su rendimiento, por tanto, las empresas
al realizar su seleccion, deberan diferenciar a las personas
mas eficientes de las menos eficientes (Campos, 2005).
La tarea fundamental del proceso de seleccion es
escoger entre diversos candidatos a ocupar un puesto
de trabajo la alternativa que en perfil cumpla con los
requerimientos del puesto ya especificado (Hernando,
Diaz, Enrique, y Sanchez, 2016) asi como el analisis de los
perfiles que tengan la capacidad de adaptarse al puesto
y desempefiarse con miras a desarrollar una carrera
de competencias laborales dentro de la organizacion
(Santos, 2011). Cuando no se lleva a cabo un adecuado
proceso de seleccion resulta perjudicial tanto para el
desempeno laboral de trabajador, como en el aspecto de
la satisfaccion del propio empleado (Robbins y Judge,
2009).

Seria de suma importancia que las competencias
emocionales se puedan valorar desde el procesos de
seleccion del personal (Bisquerra y Pérez, 2007), ya que
con el pasar del tiempo los integrantes contribuirdn a
las decisiones de la empresa, en puestos de liderazgo y

direccion.

Ya no es solo verificar las capacidades de conocimiento
o experiencia, habilidades propias para el desempeiio
funcional del drea que requiere al personal basdndose en
un perfil especificado para el puesto (Hernando, Diaz,
Enrique, y Sanchez, 2016), incluyendo el reconocimiento
de emociones propias, nivel de adaptacion a los cambios,
alas circunstancias y a su vez comprender las emociones
complejas (Prieto y Herndndez, 2011).

De acuerdo a lo mencionado por Gonzélez, (2003) que,
como resultado de algunas investigaciones los rasgos de
los lideres han indicado los administradores con éxito
tienen caracteristicas que no poseen otros, alguna de
esas cualidades son la estabilidad en sus emociones, en
los momentos de incertidumbre mantiene la calma y la
confianza, y su experiencia les permite tener una mayor
visidn para resolver los problemas. De esta misma forma
Cejudo, (2016), 1a inteligencia o el conocimiento general,
sino el emocional y los factores de personalidad, forman
parte del conjunto de competencias que requieren
desarrollar las personas para alcanzar el éxito. No
podemos dejar de lado las diferencias individuales en la
identificacién, uso, expresion, comprension y regulacion
de las propias emociones y sobre todo, las de los demds
(Cejudo y Lopez-Delgado, 2017).

De tal formay segun de Michael et al. (2013), se destacan
las competencias mas valoradas como el saber escuchar
y saber comunicar de forma efectiva, las cuales permiten
desarrollar la empatia, la flexibilidad y el optimismo
en un grupo de trabajo. Aunque las competencias
representan una combinacién del conocimiento,
comprension, capacidades y habilidades (Lombana et al.,
2014)como fen\uOOf3menos que se suscitan al interior
de las organizaciones a partir de las interacciones que
se dan entre las personas (agentes. De ahi escriba la
importancia de la seleccion del personal, convirtiéndola
en un punto estratégico para la vinculacion de talentos
dentro de la organizacion, desarrollando metodologias y
procesos que faciliten la captacién del personal idoneo
para cubrir sus necesidades (Arteaga, 2016).

Es decir, la seleccion del personal sigue siendo hoy de
vital importancia para alcanzar las metas y objetivos
de una organizacion, pero con la perspectiva de la
conjugacién de la inteligencia emocional con miras
a desarrollar competencias laborales, haran que la
organizacion alcance sin duda los objetivos propuestos.

Aun en nuestros dias y con el desarrollo de técnicas y
tecnologia que han llenado las compaifiias de manuales
de todo tipo, siguen sobre abundando las investigaciones
sobre el tema de los procesos de decision o seleccion de
alternativas a través de los procesos ya definidos y los
procedimientos ya implementados en la organizacion
que al final traen a la mente a los individuos y su
proceso mental y cognoscitivos al momento de tomar
decisiones (Rodriguez-Cruz, 2013). Este proceso sera el
que les permitird manejar y seleccionar la informacion
y la seleccion de la mejor alternativa de solucion y/o
decision.

Figura 1. Los componentes de una organizacion

competitiva.

Personal

Fuente: Creacion propia.

La importancia de desarrollar competencias laborales,
permitird en lo futuro tener lideres capaces de tomar
decisiones con rumboy claridad, lideres emocionalmente
competentes, impulsaran a sus equipos de trabajo al
logro y transmitirdn el entusiasmo por el logro (Rincon,
2010) visualizar al postulante algun puesto con su
capacidad emocional es algo que pocas organizaciones

estan considerando.

Las organizaciones hoy son lo que escogieron de su
reclutamiento ayer. Al desarrollar a un trabajador para
lograr un liderazgo y posicion dentro de la organizacion,

debera enfrentar el reto de educarse emocionalmente
para desarrollar su autoconocimiento y su autocontrol
(Cejudo y Lopez-Delgado, 2017).

Los resultados se veran en el desempefio de un puesto
en particular, obteniendo habilidades que su impacto se
reflejard en un ciclo que va de lo individual a lo grupal
y de los grupal a lo empresarial retroalimentando a lo
individual (Pérez, 2012).

De esta forma se crea el desarrollo del saber conocer
(conocimiento) en el saber hacer (competencias) y el
saber ser (las actitudes), en lo que se va generando un
circuito donde se va transmitiendo el proceso de saberes
y destrezas desarrolladas que generan competencia
(Ibafiez y Castillo, 2011).

Es entonces que la seleccion del personal se basa en
la competitividad de los candidatos, al margen de las
competencias propias del puesto, las empresas aspiran
a conocer a sus candidatos y he ahi la importancia de
mezclar las competencias laborales, la inteligencia
emocional desde la seleccion del personal, es por ellos
la relevancia de ser méds que simples reclutadores (Pérez,
2012). Pues es importante la habilidad de trato al cliente,
a los comparneros de trabajo procurando la amabilidad y
el trabajo en equipo, el control de las emociones sobre
todo en los ambientes adversos (Leyva, 2016).

) Autoconocimients
Empatia

L Autacontral
Automotivacidn

Cooperacin

Habilidades de refacidn

Inteligencia social
Auto educacdn

Amblente laboral
Decisidn Lenguaje na werbal Disciplna

Solucidn

Inteligencia emocianal Competencias
“Sabeer estar, saber ser” Conacimiento "saberes”
Habdidades “saber —hacer”

Resolucidn de conflictos basados en experiencias

Conodmiento

Promockin
Desarrollo de habikdades

Toma de decisiones

SRuaciones de incertidumbre

Resghver con éxito

Desempedo laboral
SELECCION
DL PERSONAL

Liderazgo

Asertividad

Desarro o de Estrategias

Figura 2. La inteligencia emocional y las competencias laborales como herramientas para la seleccion del personal.

Fuente: creacién propia.

METODOLOGIA

La presente es una investigacion documental, basada
en una revision literaria que permita identificar los
antecedentes que existan sobre las competencias

laborales, la inteligencia emocional que sirvan como

herramienta para la selecciéon del personal. Dandole valor
al factor humano en desarrollo y los perfiles definido
en las organizaciones. Los datos fueron recopilados en
diversas paginas web con perfil académico y cientifico,
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i como estudios e investigaciones hechos con

DISCUSION Y CONCLUSION

anterioridad en otras universidades.

La seleccion del personal pareciera un procedimiento
rutinario en algunas organizaciones, pero es
determinante para el desarrollo tanto del personal como
de la organizacion. Como se puede observar, la revision
literaria hecha con anterioridad nos permite formalizar
el criterio de la importancia que tiene este proceso en
el desarrollo de las competencias laborales, mas aun
si un candidato cuenta con cualidades sobresalientes,
excelentes antecedentes curriculares (conocimientos
y habilidades), aunado a cualidades de inteligencia
emocional, lo convertiran en un futuro lider en la

organizacion.

De acuerdo con Garcia-izquierdo et al., (2007), desde
el inicio de la Psicologia, las aptitudes se han empleado
como indicadores del rendimiento laboral y la conducta
pro-social, es por ello que se considera el estudio de la
Inteligencia Emocional para predecir algunos criterios
que apoyen la seleccién del personal y su orientacion.
El desempefio previo a cargos de responsabilidad
predice la capacidad de la persona a responder en
cargos superiores con la responsabilidad que demanda
la organizacion.

Garcia-izquierdo et al., (2007), cuestiona el uso de la
Inteligencia Emocional como una Herramienta que
apoye a la seleccion del personal y facilite la insercion
laboral del seleccionado.

Es también importante, identificar los agentes
motivadores para trabajar en la organizacion y disminuir
su rotacion, generando interrelacion y lazos afectivos
entre la organizacién y los colaboradores (Lopez-Boudet
y Martinez-Vazquez, 2014) generando la conexién entre
lo que la mente humana genera y lo que el ser hace o
actua (Solana, 2015) lo que podria ser la relacion mente

y accion.

El conjunto de atributos deberdn ir enfocados a los
requerimientos de la organizacion, ya planteados en su
descripcion de puestos y objetivos de la organizacion
(Zarazua, 2013)as\u0Oed como su vinculaci\uO0f3n con
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ESUMEN

La presente investigacion consiste en un estudio de las herramientas de social media y su impacto en las pequenas y medianas

empresas [PYMES] de México. El desarrollo tecnoldgico ha evolucionado a pasos agigantados, la globalizacion ha abierto las

fronteras de los mercados, la competencia ha crecido, se ha llegado a la era digital. Este articulo tiene por objetivo analizar las

tendencias del uso de las redes sociales, como un 4rea de oportunidad para las PYMES en México. La investigacion se realizo

a través de un estudio descriptivo con datos tomados del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia [INEGI] y de la Aso-

ciacién Mexicana de Internet [AMIPCI]. El desarrollo de esta investigacién muestra una acelerada expansion del uso de las

redes sociales como herramientas de marketing, asi como una tendencia digital del mercado. Los resultados arrojan que la era

digital facilita a las PYMES promover sus productos y servicios, ampliar el nimero de clientes y de esa manera incursionar en

el mercado mas grande del mundo, el internet.
Palabras clave: Marketing digital, Social Media, PYMES

ABSTRACT

The present research consists of a study of social media tools and their impact on small and medium enterprises [SMEs]

in Mexico. Technological development has evolved by leaps and bounds, globalization has opened the frontiers of markets,

competition has grown, has reached the digital age. This article aims to analyze trends in the use of social networks as an

area of opportunity for SMEs in Mexico. The research was carried out through a descriptive study with data taken from the

National Institute of Statistic and Geography [INEGI] and the Mexican Internet Association [AMIPCI]. The development of

this research shows an accelerated expansion of the use of social networks as marketing tools, as well as a digital market trend.

The results shows that the digital age makes it easier for SMEs to promote their products and services, expand the number of

customers and thus penetrate the world 's largest market, the internet.

Key words: Digital Marketing, Social Media, SMEs

INTRODUCCION

En los ultimos anos debido a la internet y la ampliacion
de su cobertura, esta ha traido profundos cambios
en el area de la mercadotecnia, especialmente con
el surgimiento de las redes sociales y social media
(Erragcha & Romdhane, 2014). La internet ha
provocado grandes revoluciones sociales a través de la
redes, y estas han conectado a las personas con todo
el planeta, la comunicacién ha pasado de lo personal a
una computadora, tableta o teléfono. Las redes sociales
sirven de vinculo para compartir informacion, imagenes,
videos, impresiones, consultar archivos a tiempo real
(Ledo, 2011). Esto ha redundado en beneficios para
todos y ha desembocado en un rapido crecimiento de las
plataformas sociales en linea de la Web, ha modificado
significativamente las actividades de la sociedad, sus
hébitos e interacciones (Tiago & Verssimo, 2014).

El marketing es la administracion de las relaciones
redituables con el cliente. La meta doble con el marketing
consiste en atraer a nuevos clientes prometiéndoles un
valor superior y mantener y hacer crecer a los clientes
actuales satisfaciendo sus necesidades (Kotler &
Armstrong, 2013). El marketing tradicional sin pensar
en su desuso, esta dando pauta al marketing digital, se
esta transitando del mundo real al mundo virtual. Este
fendmeno acoplado con las mejoras en la comunicacion,
el desarrollo de la tecnologia y el bajo costo de acceso al
internet, apertura un escenario prometedor al marketing
digital (Tiago & Verssimo, 2014). Es importante aclarar

que la diferencia entre marketing tradicional y el

marketing digital radica esencialmente, en que este
altimo usa medios digitales, tiene acceso a plataformas
en linea y es menos costoso, y el primero tiene acceso
a los medios convencionales, como television, radio,
espectaculares, directorios, imprentas, entre otros, y es

mas costoso.

Ante este entorno favorable, las pequefas y medianas
empresas, tiene la oportunidad de implementar un plan
de marketing digital, que en el marketing tradicional
no le era posible debido a sus altos costos y falta de
conocimiento del mismo, situacién por la cual, solo la
grandes y algunas medianas empresas lo podian hacer
(Callejas, 2015).

Las pequenas y medianas empresas (PYMES), tienen una
gran importancia en la economia, en el empleo a nivel
nacional y regional, tanto en los paises industrializados
como en los de menor grado de desarrollo. Estas
representan a nivel mundial el segmento de la economia
que aporta el mayor nimero de unidades econdmicas
y personal ocupado. Los criterios para clasificar las
micro, pequenas y medianas empresas son diferentes
en cada pais, por lo regular se ha tomado el numero de
trabajadores para estratificar los establecimientos por
tamafio y como criterios complementarios, el total de
ventas anuales, los ingresos y los activos fijos (Instituto
Nacional de Geografia e Informatica [INEGI], 2016). En
Meéxico se clasifican en funcion del nimero de empleos

y de acuerdo al sector econémico al que pertenecen.

El 97.6% son microempresas y concentran el 75.4% del
personal ocupado total, le siguen las empresas pequeias,
que son un 2% vy tienen el 13.5% del personal ocupado.
Las medianas representan 0.4% de las unidades
economicas y tienen poco mas del 11% de los ocupados
(INEGIL, 2016).

Meéxico debido a su dependencia de los recursos
petroleros, con la caida de los precios del petrdleo
ha entrado en una severa recesiéon econdmica, la
cual provoca que muchas PYMES corran el riesgo de
cerrar. Ante este entorno, social media juega un papel
determinante para la captacion de nuevos clientes y el
mejoramiento de la relacién con sus clientes (Jones,
Borgman, Ulusoy, & Ebru, 2015).

El marketing social estd siendo considerado como una
herramienta util porlas PYMES, pero suimplementacion
esta siendo lento y esto da como resultado que se pierdan
oportunidades de negocios, en un mercado sumamente
dinamico (Kumar, Bezawada, Rishika, Janakiraman, &
Kannan, 2016). Una de las principales razones de tener
un sitio web y tener presencia en social media en las
pequefias empresas, es que impactard directamente en
las actitudes y la toma de decisiones de los consumidores
(Jones et al., 2015).

En las PYMES la mercadotecnia digital apenas se
vislumbra como una alternativa clave, muchas de las
pequefias y medianas empresas, apenas y conocen
social media y redes sociales en su nivel basico. En la
mayoria de las PYMES las empresas estan determinadas
por la vision del empresario, y si este desconoce las
ventajas de la mercadotecnia digital, se perderd de sus
beneficios, y por lo consiguiente dejara pasar una grande
oportunidad para posicionar e incrementar las ventas de
su negocio (Gutiérrez-Leefmans & Nava-Rogel, 2016)ha
permitido un mejor desempe\u00flo de las empresas
en la \uOOfaltima d\u0Oe9cada, especialmente en el \
u0Oelrea de la mercadotecnia. La evoluci\uO0f3n din\
u0O0elmica de su uso, no ha garantizado que la producci\
u00f3n de la literatura relacionada con el tema vaya a la
par, sobre todo en su incidencia en las peque\u0Oflas
y medianas empresas (PYMES. Es importante resaltar
que las empresas en México, normalmente han ido
rezagadas cuando se trata de saber como aprovechar
las nuevas tecnologias, sucedio en los primeros afos de
existencia de la World Wide Web, a mediados y finales
de los noventas, y actualmente no es la excepciéon con
el uso de social media y las redes sociales (Wells, 2010).

En Meéxico muchas micro, pequefias y medianas
empresas estan perdiendo la oportunidad, de
implementar las herramientas del marketing digital,
debido a que lo desconocen, consideran que es caro o

simplemente piensan no lo necesitan.

En el afo 2013 la Asociacién Mexicana de Internet
(AMIPCI) present6 su Segundo Estudio sobre MKT
y Redes Sociales en México, obteniendo las siguientes
conclusiones: Cinco de cada diez empresas realizan
acciones de marketing y/o publicidad por internet;
Dos de cada diez tienen un afio o menos realizando
actividades de marketing digital; Siete por ciento realiza
publicidad en dispositivos moviles; Dos de cada diez
dedican entre cinco y diez por ciento de su presupuesto
en actividades de marketing digital.

Esto muestra una gran area de oportunidad para
implementar un plan de marketing digital y de esta
manera mejorar el posicionamiento de las empresas y

asi mismo, incrementar sus ventas (AMIPCI, 2013).

Con este articulo se pretende responder a la pregunta,
(Cudles son las tendencias de las redes sociales en
México? Y esto coadyuve a que las PYMES puedan
beneficiarse del marketing digital a través de sus
herramientas de social media y redes sociales.

Este entorno de un mercado cada vez mas digitalizado
obliga a las empresas a incursionar en esta nueva era,
o de lo contrario perder mercado. Y las redes sociales
juegan un papel importante en esta locomotora de
cambios, de la era digital (Bolat, Kaouther, & Tiu Wright,
2016)or any other Emerald publication, then please use
our Emerald for Authors service information about how
to choose which publication to write for and submission
guidelines are available for all. Please visit www.
emeraldinsight.com/authors for more information.
About Emerald www.emeraldinsight.com Emerald is
a global publisher linking research and practice to the
benefit of society. The company manages a portfolio of
more than 290 journals and over 2,350 books and book
series volumes, as well as providing an extensive range
of online products and additional customer resources
and services. Emerald is both COUNTER 4 and
TRANSFER compliant. The organization is a partner of
the Committee on Publication Ethics (COPE.

Este articulo tiene por objetivo, analizarlas tendencias del
uso de las redes sociales, como un drea de oportunidad
paralas PYMES en México, con la finalidad de presentar
las tendencias de crecimiento del uso del internet. Para
esta investigacidon se consideraron las variables hébitos
de consumo de internet y conectividad. Se realizé un
estudio descriptivo con datos tomados del INEGI y
de la AMIPCI. Dado que el uso de los medios sociales
se ha vuelto omnipresente y las empresas necesitan
manejar estas herramientas para alcanzar sus objetivos
estratégicos (Wang & Kim, 2017).

Estamos ante una revolucion digital, donde internet se
ha convertido en uno de los mercados mas importantes
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ra las transacciones de bienes y servicio, donde
los empresarios y encargados de marketing deben
considerar estos desafios y capitalizarlos en pro de sus
empresas (Leeflang, Verhoef, Dahlstrm, & Freundt,
2014).

Diversos autores consideran estos tiempos, como la
era del internet, una era donde todo marcha hacia lo
digitalizado, todo lo que existe estd en internet y lo que
no estd en internet, no existe (Gamble & Gilmore, 2013;
Holliman & Rowley, 2005; Menelec & Jones, 2015).

Revision de la literatura

LAS PYMES EN LA NUEVA ERA DEL MARKE-
TING DIGITAL

A escala mundial se reconoce que las micro, pequenas y
medianas empresas (MIPYMES) tienen una relevancia
socioeconémica muy importante. De acuerdo a INEGI,
en casi todos los paises del mundo, mas de 90% de
empresas son micro, pequenias o medianas. Ya sea por
su capacidad de generar empleos o por su participacion
en el crecimiento econémico (Gongora, 2013)peque\
u00flas y medianas empresas (MIPyMES. El panorama
para las PYMES de México no es muy alentador, debido
a la contraccion del mercado, que ha provocado una
caida significativa de las ventas totales y el poco o nulo
acceso al financiamiento, esto complica la permanencia
de muchas empresas de los sectores arriba mencionados
(Géngora, 2013)peque\u00flas y medianas empresas
(MIPYMES.

Los tiempos han cambiado, el panorama actual es
completamente distinto al que era hace algunos aios,
hemos entrado a la era digital, y esto abre muchas
oportunidades en el drea de marketing a las PYMES,
que en el pasado no le eran posibles debido a sus altos
costos, y solo lo hacian las empresas con suficientes
recursos econoémicos. Pero hoy por hoy, la internet
permite tanto al pequefio como grande incursionar
en el marketing digital, sin la necesidad de disponer
de grandes cantidades de recursos, solo contar con
creatividad, planificaciéon y constancia  (Alcaide,
Bernués, Dias-Aroca, Espinosa, Muiis & Smith, 2013).
Diversos autores perciben un creciente interés de las
empresas hacia el uso del internet y de social media,
asi como una mayor inversion en estos campos (Keegan
& Rowley, 2017; Raman, Sambasivan, & Kumar, 2016;
Yadav, Joshi, & Rahman, 2015).

Se puede reconocer que las redes juegan un factor
determinante e inspiran una influencia positiva en la
relacion comerciantes con los consumidores (Menelec
& Jones, 2015).

Las empresas estan tendiendo hacia una digitalizacion

en la comunicacién, cada vez es mas comun en las

empresas (Taiminen & Karjaluoto, 2015). El Marketing
Digital consiste en usar las tecnologias de la informacion
basadas en Internet y todos los dispositivos que
permitan su acceso para realizar comunicaciéon, con
intenciéon comercial entre una empresa y sus clientes
o potenciales clientes. Internet pone a las empresas
a un clic de los clientes, por lo tanto no usar sus
plataformas significa una amenaza para las empresas
y usarlas, grandes beneficios (Observatorio Regional
de la Sociedad de la Informacién de Castilla y Leon
[ORSI] & Consejo Regional de Cdmaras de Comercio
e Industria de Castilla y Leon [CAMARASCYL], 2012).
Este marketing al ser en linea y trabajar en tiempo real,
permite interactuar de muy cerca a las empresas con
los clientes y de esta manera lograr su lealtad, mas que
tener compradores o consumidores, tener clientes leales
ala empresa (Donnelly, Simmons, Armstrong, Fearne, &
Andrew, 2012).

Los principales exponentes del marketing reconocen
la importancia de las herramientas tecnologicas para
el marketing, habla sobre la aparicion de un nuevo
mercado, un mercado espacial y digital (Kotler &
Armstrong, 2013). Se ha venido hablando sobre el
desarrollo de nuevas tecnologias de la informacién y los
desafios que estas traen a los directivos del marketing,
ven a internet como el cambio mads significativo de los
ultimos tiempos para el marketing (Carasila & Milton,
2008).

El marketing digital ha introducido nuevos conceptos
como: comunicacion 2.0, redes sociales, engagement,
prosumidores, branded communities, advertainment,
blogvertising, posicionamiento SEO (Search Engine
Optimization) y SEM (Search Engine Marketing),
widgets, podcasting, web semantica, marketing viral,
marketing mévil, comercializacién e-social, entre otros
(Mancera, 2013).

El principal cambio de este nuevo mundo digital es
que podemos estar conectados en todo momento
y en cualquier lugar. El acceso al internet crecié de
manera considerable y se extendidé a otros aparatos
tales como la tecnologia portatil, computadoras de
bolsillo o terminales interactivas (Guzman-Sala, 2016).
El cliente pasa de un simple espectador a interactuar
en tiempo real con las empresas (Stephen, 2016). El
futuro del marketing online es la movilidad, de acuerdo
a un estudio publicado por Google en su libro ZMOT:
ganando el momento cero de la verdad, dos tercios de la
poblacién duerme con el teléfono mévil a su lado. Esto
quiere decir que aproximadamente 3.300 millones de
personas permanecen constantemente junto a su celular
y no se separan de él durante todo el dia (Moschini,
2012).

La proliferaciéon del uso de teléfonos inteligentes con
conexion de internet convierte a la plataforma de
marketing digital en algo muy poderoso. Las principales
ventajas del marketing digital con respecto al marketing
tradicional son: es medible, es mas econdmico, tiene
capacidad de segmentacion, es mas rapido y flexible, a
pesar de todas estas ventajas, algunas micro, pequenas
y medianas empresas son reacias a incursionar en el
marketing digital (Observatorio Regional de la Sociedad
de la Informacion de Castilla y Leén (ORSI) & Castilla,
2012). En la parte medible del marketing digital, es
importante realzar que existen métricas a las cuales toda
empresa tiene acceso y le permite tener control sobre
sus gastos en mercadotecnia (Jarvinen & Karjaluoto,
2015).

De lo antes expuesto es importante inferir que todas
las empresas tienen la necesidad de incursionar en las
estrategias de marketing digital haciendo uso de social
media y las redes sociales, logrando de esta manera
hacerse presente en estas grandes audiencias y sacar el

mayor provecho econémico de las misma.

Las herramientas de marketing como las redes sociales
y/o social media conectados a la tecnologia movil esta
revolucionado la forma de hacer negocio, el comercio
electrénico cada vez se va convirtiendo en algo normal
(Bolat et al., 2016).

Es importante aclarar que los conceptos de social
media y redes sociales estan intimamente relacionados,
pero no son lo mismo. Las redes sociales son las que
crean Facebook, Twitter, Linkedin y otras, al conectar a
millones de usuarios en el mundo, mas no las aplicaciones
entre si, solo son medios sociales. Social media va
mas alld, es el conjunto de plataformas, herramientas,
medios de comunicacién y aplicaciones con las que se
crea interaccion, distribucion y colaboracion entre los
usuarios por medio de diferentes herramientas como

Facebook, Twitter, You Tube, entre otras.

Se deja en claro que en términos generales la mayor
parte de la personas usan el concepto de social media
y redes sociales de manera indistinta, ya que para que
estas cumplan su razon de ser deben de trabajar de
manera conjunta (Carasila & Milton, 2008; Uribe, Rialp,
& Llonch, 2013). Para fines de este articulo nos daremos
el permiso de referirnos de manera indistinta al hablar
de social media y redes sociales.

Las empresas, viendo el crecimiento de la actividad de
las redes sociales, estan comenzando a utilizarlas en su
estrategia de marketing debido al bajo costo de uso y
su popularidad , aunque la gran mayoria de las micro,
pequenas y medianas empresas desconocen los alcances

y la forma de cdmo aplicarlas para obtener los efectos

deseados de toda empresa , que es darse a conocer y
vender (Uribe et al., 2013).

Las redes sociales mds utilizadas en México segun el
doceavo estudio sobre los habitos de los usuarios en
internet en 2016 realizado por la Asociacion Mexicana
de Internet son: Facebook, Whatsapp, You Tube, Twitter,
Google +, entre otras (AMIPCI, 2016).

Facebook es la Red Social lider en México (siendo la
primera tanto en conocimiento espontianeo y sugerido
como en penetracion entre los internautas, y ademds es
la mas preferida), seguida de WhatsApp, que es la Red
Social més usada a diario, con un promedio de 5 horas y
15 minutos. A nivel uso y preferencia les siguen, en este
orden, YouTube, Instagram y Twitter (AMIPCI, 2016).

Debido ala gran penetraciéon de Facebook, su bajo costo,
facilidad de disefio y manejo de una fan page, todas las
Pymes debieran contactar con su pagina de Facebook
como un motor de crecimiento (Hopkins, 2012).

Es sumamente importante que las empresas tengan
su sitio Web, ya que para estar en los medios digitales
tienen que tener un sitio en la internet, pues es la unica
forma de tener presencia y de esa forma darle seriedad a
la empresa en los medios digitales, asi mismo, establecer
las estrategias necesarias para llevar trafico al sitio y que
este sea relevante para los buscadores.

Aparte de las redes sociales, existen dos herramientas
de posicionamiento que a continuacién abordaremos:

Posicionamiento SEO y posicionamiento SEM.

El concepto SEO, que proviene de las siglas en inglés
Search Engine Optimization. SEO es el proceso de
mejorar el volumen y la calidad del trafico que llega a

un sitio web.

En todo momento hablamos de trafico atraido mediante
métodos gratuitos (orgdnicos) en contraposicion a los
de pago, como pueden ser el marketing (Alcaide et al.,
2013).

El concepto SEM, que proviene de las siglas en inglés de
Search Engine Marketing, 6 Marketing de buscadores,
es la publicidad de pago. Son los famosos anuncios
patrocinados también denominados pago por clic (PPC).

Con este tipo de publicidad, puedes controlar los
gastos de tu campana. También puedes buscar trafico
altamente calificado para tu sitio, dentro de los limites
de tu presupuesto. Consiste en elegir una serie de
palabras o frases clave y contratar con los buscadores
(generalmente con Google AdWords) su aparicién en la
primera pagina (Alcaide et al., 2013).
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abe sefalar que este posicionamiento con una buena
capacitacion del personal de Google al personal de la
empresa, esta puede hacer publicidad muy productiva
con Google AdWords, quien es el buscador numero uno
del mundo.

En 2016 la penetracion de internet en México alcanzo
el 59.8% de la poblacion, lo que equivale a 65 millones
de internautas, siendo el principal dispositivo para
acceder a la red el Smartphone 77%, situacion que
inevitablemente obliga a cualquier empresa a mirar el
mercado de internet (AMIPCI, 2016).

Como se ha mostrado en la literatura revisada, al estar en

METODOLOGIA

unmundo digitalizado, dondelas estrategias tradicionales
de mercadotecnia estan siendo reemplazadas por
estrategias de marketing digital. Las PYMES tienen una
gran oportunidad de hacer uso de estas herramientas
que tienen costo bajo comparadas con las del marketing
tradicional, y de esta manera posicionarse mejor en el
mercado y de esta manera también lograr un incremento
notable en sus ventas, implementando una campaia de

publicidad bien organizada.

Tomando en cuenta que internet es el centro comercial
de bienes y servicios mas grande del mundo, las
empresas PYMES tienen la imperante de incursionar
en este importante mercado.

Este trabajo consiste en un anadlisis descriptivo sobre la
tendencia del uso de las redes sociales durante los afios
2014 al 2016.

El estudio se realizo considerando las variables, habitos
del uso de las redes y conectividad.

Los datos fueron obtenidos de reportes oficiales del
Instituto Nacional de Estadisticas y Geografia (INEGI,
2016), donde se pudo recabar datos duros sobre el uso
del internet y de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones (TIC), asi mismo se reviso la Encuesta
Nacional sobre Disponibilidad y uso de Tecnologias de
la Informacion en los Hogares (ENDUTIH).

Se reviso el estudio de habitos de los usuarios de internet
en México via la Asociacion Mexicana de Internet
(AMIPCI 2016), para poder dimensionar la penetraciéon
del internet en México, asi como, los porcentajes de
distribucion entre las diferentes herramientas del
marketing digital, y de esa manera poder ubicar las
fortalezas y debilidades, en la implementacion de un
plan estratégico de social media aplicado a las PYMES.

De igual manera se revisaron las principales redes

sociales como: Facebook, Twitter, You Tube, Google+,

RESULTADOS

Whatsapp, y asi, de esa manera poder identificar cada
una de estas plataformas electronicas, que pueden
apoyar a las PYMES en un desarrollo.

Toda la informacion revisada, arroj6 una gran tendencia
del uso de las redes sociales en México, lo que permite
inferir un panorama prometedor para todas las pequenas
y medianas empresas (PYMES) que decidan hacer uso
de las redes sociales y social media

También se consultaron sitios en internet, de marketing
digital y social media, y se pudo observar un aumento
constante del uso del internet, especificamente, de las

redes sociales.

Se procedio a revisar los buscadores de internet que los

usuarios comunmente usan para localizar y/o contratar
productos y servicios, pudiendo encontrar que Google
es el buscador mas usado por los internautas.

Aparte de la revision de la literatura, se procedié a
contactar via telefénica a los especialistas de Google
Adwords para proceder a conocer el sistema de
publicidad de pago que manejan, que permite a las
empresas aparecer entre las primeras, cuando un usuario
de internet busca un servicio o producto.

Al revisar la tendencia de las redes sociales, se observd
un crecimiento de usuarios de internet del 51% en 2014
a 59% en 2015, siendo las redes sociales las que han
tenido mayor penetracion, asi mismo, un crecimiento
de la conectividad. En 2016 el tiempo promedio de
conexion diaria de los internautas mexicanos fue de 7
horas y 14 minutos, es decir, 63 minutos mas que en 2015.
La principal barrera de acceso a internet es la velocidad,
le sigue el alto costo y el problema de conexion de las

compaiiias.

En la ciudad de México, Nuevo Leén y Baja California
Sur, tres de cada cinco hogares cuentan con conexién a
internet. En contraste, en Guerrero, Oaxaca, Tabasco y
Chiapas, sélo una de cada cinco viviendas cuenta con
dicha tecnologia.

Se obtuvieron datos duros proporcionados por el INEGIy

AMIPCI, 2016. Los cuales tienden hacia un mayor uso de
las tecnologias digitales de la informacién, colocandose
¢l Smartphone como el principal dispositivo de acceso a
internet con un 77% vy las redes sociales, posicionandose

como la principal actividad online con un 79%.

También se observo un lento avance de las PYMES en el
uso del marketing digital, especificamente de las redes
sociales como estrategias de publicidad y ventas, que
si bien es cierto, en el pasado no hacia mucho sentido
considerarlo, debido a sus altos costos. Pues anunciarse
en los medios de largo alcance, como la TV, radio, prensa

escrita, etc., eran muy costosos.

Pero ahora los altos costos ya no son un factor a
considerar, pues el marketing digital y las redes sociales
abren un abanico de oportunidades para que las PYMES
se den a conocer, se promuevan e incluso vendan por

Tabla 1 Perfil del internauta mexicano

estos mismos medios, a un bajo costo.

Al revisar el reporte de la Asociacion Mexicana de
Internet (AMIPCI, 2016), se observa un incremento
de la poblacion de internautas del 51% en 2014 al 59%
en el 2015, llegando a la cantidad de 65 millones de

internautas.

El perfil del internauta mexicano es de 50% mujeres
y 50% hombres, la edad de 25 a 34 anos, los que mas
navegan en internet y los habitantes del centro del pais
lo que tiene el mayor numero de internautas, como el
sureste el menor numero respectivamente (INEGI,
2016).

En la tabla 1 se presenta el perfil demografico del
internauta, considerando la edad y el estado que

corresponde de la republica mexicana.

Edad % de participacion Sector % de penetraciéon
Menores de 13 afios 15 Sureste 6
afos 19 Sur 7
anos 17 Centro 26
anos 20 Oriente 13
afios 15 Occidente 12
afios 9 Bajio 10
Mas de 55aiios 5 Noreste 11
Noroeste 15

Nota: Adaptado con informacién de INEGI 2016.

El tiempo promedio diario de conexién es de 7 horas y
14 minutos. El hogar sigue siendo el lugar de conexiéon
por excelencia, le siguen los dispositivos méviles, trabajo
y escuela, respectivamente. Los principales dispositivos
de conexion, en orden de importancia son: Smartphone,
Laptop, Computadora de escritorio, Tabletas, entre
otros. La principal actividad online es acceder a las redes
sociales con un 79%, le siguen enviar/recibir correos
electronicos con un 70%, enviar o recibir mensajes

instantdneos con un 68%. El 41% estd muy de acuerdo

Tabla 2 Penetracién de redes sociales en México

en que internet le ha cambiado sus habitos, y un 33%
estd bastante de acuerdo.

En un estudio del impacto de las redes sociales sobre
la penetracion del uso del internet, que se muestra en
la tabla 2, la AMIPCI arroja, los siguientes datos duros:
Facebook es la red de referencia con un 92%, le siguen,
whatsapp con 79%, You Tube con 66%, Twitter con 55%,

entre otras.

Red social Dispositivos de conexion
% Penetracion % Smartphone % Laptop % Computadora
Facebook 92 63 46 30
Whatsapp 79 64 14 8
Youtube 66 43 35 20
Twitter 55 33 23 13
Google+ 52 23 25 13

Nota: Adaptado con informacién de INEGI 2016

Las redes sociales mas utilizadas por las empresas son

Facebook 79%, Twitter 80%, el Smartphone es el primer

dispositivo para acceder a redes sociales.
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dos estos datos encontrados, permiten visualizar un
amplio crecimiento de internautas, asi como el impacto
de las redes sociales, siendo esta, la primera opcion de

uso del internet.

También al revisar la mejor opciéon de busqueda para los
internautas, se encontrd que es Google. Esto obliga a toda
empresa, a ponerse al dia con las diversas herramientas
que existen en Google. Asi estar presente en el mercado
digital y cuando los internautas busquen un producto o
servicio, las empresas puedan aparecer en las primeras
posiciones, por eso es sumamente importante contar

con un sitio web.

Asi mismo, se encontré que Google maneja una opcion
llamada Google Adwords que permite a las PYMES
contar con una publicidad de paga que le permita poder
aparecer entre los ‘primeros anunciantes, y de esa

DISCUSION

manera ser de las primeras opciones en aparecer en las
busquedas que hagan los internautas. Google ofrece una
opcion de costo por clic que permite tener controlado su
costo de publicidad.

Existen diversas maneras de incursionar en el comercio
electrénico, pero social media y las redes sociales son
una gran oportunidad para que las PYMES promuevan
su penetracion en el mercado y de esa manera sus
ventas se incrementen, y por ende sus utilidad. Ya que
las redes sociales tienen un gran alcance por el nimero
de internautas con que cuenta, y hasta el dia de hoy los
costos de publicidad son muy bajos.

Finalmente se pudo ver, que el comercio por internet
cada dia es mayor, y conforma el mercado mas grande
del mundo.

Conforme al objetivo de este estudio, se pude corroborar
que la tendencia del uso de las redes sociales va en
aumento. Existe una importante drea de oportunidades
para las PYMES. Tal como se planted en el desarrollo
de la investigacion, se pudo comprobar que las redes
sociales son la primera opcidon de bisqueda en el internet
(AMIPCI, 2016). Esto muestra que las PYMES que no
hagan uso de las redes sociales, estan desaprovechando
una grande oportunidad de negocios, y es urgente que
hagan uso de ellas como una herramienta de marketing,
que sin lugar a dudas le ayudara en su posicionamiento
en el mercado. El marketing digital, en especial las
redes sociales , se comprueba en este estudio que
son de vital importancia para toda empresa, ya que
estamos en un mercado cada vez mds digitalizado y el
prescindir de estas potentes herramientas, darian como
consecuencia perderse del mercado mas grande del
mundo que es el internet (Bolat et al., 2016)or any other
Emerald publication, then please use our Emerald for
Authors service information about how to choose which
publication to write for and submission guidelines are
available for all. Please visit www.emeraldinsight.com/
authors for more information. About Emerald www.
emeraldinsight.com Emerald is a global publisher linking

research and practice to the benefit of society. The

CONCLUSIONES

company manages a portfolio of more than 290 journals
and over 2,350 books and book series volumes, as well
as providing an extensive range of online products and
additional customer resources and services. Emerald
is both COUNTER 4 and TRANSFER compliant.
The organization is a partner of the Committee on
Publication Ethics (COPE. Tal como lo dice Kumar, las
PYMES van muy lento en la implementacién del uso de
las redes sociales, y dado que estamos en un mercado
sumamente dindmico, esto provoca pérdida de negocios
(Kumar et al., 2016). Ante esta situacion, y con base a la
investigacion, se puede deducir que las PYMES deben
acelerar el paso en la implementacion del uso de las

redes sociales en sus negocios.

Respecto ala conectividad, que fue una de las variables a
tratar en este estudio, al contrastarla con las estadisticas
de la AMIPCI 2016, se pudo constatar que hay mucho
que mejorar respecto a la conectividad, ya que las
empresas que proporcionan los servicios de internet,
tienen problemas de cobertura, lentitud en la conexion
y altos costos (AMIPCI, 2016). Estos datos, aunque no
son del todo positivos, se puede inferir que no limita en
mucho, el impacto que tiene el uso de las redes sociales

en el mercado digital.

Al revisar los resultados de este articulo, se puede
concluir que existe un importante crecimiento en el uso
de internet y las redes sociales en México, asi como
también la conectividad.

Los habitos del uso del internet tienen como primera

opcion, las redes sociales, esto hace que social media,
juegue un papel trascendental en la actividad de las
empresas PYMES, ya que sus diversas plataformas
como: Facebook, You tube, Whatsapp, Twitter, entre
otras, les permiten interactuar con los clientes de una

manera mas personalizada y sus alcances son mayores.

Asi mismo, se pudo constatar que el marketing digital a
través de las redes sociales es efectivo y sus costos son
bajos, en cualquiera de sus modalidades.

Se encontré que el numero de internautas va en
aumento y la tendencia del mercado, es mds digitalizado,
las herramientas tradicionales de mercadotecnia, estan
quedando como un asunto del pasado y los consumidores
por internet van ganando terreno. Tal como se plantea
en este articulo, se pudo ver que efectivamente las
empresas PYMES en su mayoria, desconocen a fondo el
poder de las herramientas de Social Media y las Redes
sociales, como un area de oportunidad, y la mayoria

plataformas digitales.

Finalmente, es importante mencionar, que existen
grandes oportunidades de negocios para las PYMES,
en las plataformas del marketing digital, y es de vital
importancia que aceleren el paso para incursionar en
ellas y de esa manera participen del inmenso mercado

que internet pone al alcance de todo tipo de empresa.

Se estd en la era digital y todas las empresas deben
entenderlo y asimilarlo, de tal manera que con tiempo
tomen sus respectivas decisiones y por ende les traiga
resultados benéficos, para sus respectivas empresas.

de ellas van, lento en la implementaciéon de dichas

REFERENCIAS

Alcaide, J. carlos, Bernués, S., Dias-Aroca, E., Espinosa, R., Muiiis, R., & Smith, C. (2013). Manketing y PYMES. Retrieved from http://www.
marketingypymesebook.com/wp-content/uploads/2013/04/ MARKETING-Y-PYMES.pdf

AMIPCI. (2013). MKT digital y redes sociales en México 2013. México D.F. Retrieved from https://www.amipci.org.mx/estudios/otros_estu-
dios/MKT_Digital_y_Redes_Sociales_en_México_2013.pdf

AMIPCI. (2016). 120 Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de Internet en México 2016. Amipci-Infotec, 20. https://doi.org/10.1017/
CB09781107415324.004

Bolat, E., Kaouther, K., & Tiu Wright, L. (2016). Businesses and mobile social media capability. Journal of Business & Industrial Marketing

Journal of Small Business and Enterprise Development Iss Journal of Business &amp; Industrial Marketing, 31(8), 971-981. Retrieved from
http://dx.doi.org/10.1108/JBIM-10-2016-270

Callejas, E. A. (2015). Modelo de incorporacién de las pymes al comercio electrénico. Revista Entorno, 59.

Carasila, C., & Milton, A. (2008). El concepto de Marketing : pasado y presente. Redalyc, 2, 391-412. Retrieved from http://www.redalyc.org/
pdf/280/28011672014.pdf

Donnelly, C., Simmons, G., Armstrong, G., Fearne, A., & Andrew, G. A. (2012). Marketing Intelligence & Planning Marketing planning and
digital customer loyalty data in small business. Marketing Intelligence & Planning Journal of Research in Interactive Marketing Iss Journal
of Consumer Marketing, 30(2), 515-534. Retrieved from http://dx.doi.org/10.1108/02634501211251034

Erragcha, N., & Romdhane, R. (2014). New Faces of Marketing In The Era of The Web: From Marketing 1.0 To Marketing 3.0. Journal of
Research in Marketing, 2(2).

Gamble, J., & Gilmore, A. (2013). A new era of consumer marketing? European Journal of Marketing Industrial Management &amp; Data Sys-
tems International Journal of Operations &amp; Production Management, 4712(11), 1859-1888. Retrieved from http://dx.doi.org/10.1108/
EJM-10-2011-0584

Gongora, J. P. (2013). El panorama de las micro, pequeiias y medianas empresas en México. Comercio Exterior, 63(6), 2—6. Retrieved from
http://revistas.bancomext.gob.mx/rce/magazines/754/1/El_paronama_de_las_micros.pdf

Gutiérrez-Leefmans, C., & Nava-Rogel, R. (2016). Mercadotecnia digital y las pequefias y medianas empresas: revision de la literatura. Enl@
ce; Vol.13, num. 1. Retrieved from http://produccioncientificaluz.org/index.php/enlace/article/view/21106/20955

Guzmén-Sala, A.(2016). Innovations dans le secteur touristique au Mexique. Paris: L "Harmattan.

Holliman, G., & Rowley, J. (2005). Business to business digital content marketing: marketers’ perceptions of best practice. Journal of Research
in Interactive Marketing Iss Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics European Journal of Marketing, 86(5), 269-293. Retrieved from
http://dx.doi.org/10.1108/JRIM-02-2014-0013

Hopkins, J. L. (2012). Can Facebook be an effective mechanism for generating growth and value in small businesses? Journal of Systems and
Information Technology, 14(2), 131-141. https://doi.org/10.1108/13287261211232153

INEGI. (2016). Boletin De Prensa Num. 285/16. Instituto Nacional de Estadistica Y Geografia, 285(16), 22. Retrieved from http://www.inegi.
org.mx/saladeprensa/boletines/2016/especiales/especiales2016_07_02.pdf

Jarvinen, J., & Karjaluoto, H. (2015). The use of Web analytics for digital marketing performance measurement. Industrial Marketing Mana-
gement, 50, 117-127. https://doi.org/10.1016/j.indmarman.2015.04.009

Jones, N., Borgman, R., Ulusoy, E., & Ebru, R. B. (2015). Journal of Small Business and Enterprise Development Impact of social media on
small businesses For Authors Impact of social media on small businesses. Journal of Small Business and Enterprise Development Journal of
Small Business and Enterprise Development Iss International Marketing Review, 22(1), 611-632. Retrieved from http://dx.doi.org/10.1108/
JSBED-09-2013-0133

Keegan, B. ., & Rowley, J. (2017). Evaluation and decision making in social media marketing. Management Decision, 55(1), 15-31. https://
doi.org/10.1108/MD-10-2015-0450

Kotler, P, & Armstrong, G. (2013). Marketing. Marketing (Decimocuar). Pearson. https://doi.org/10.2307/1250103

Kumar, A., Bezawada, R., Rishika, R., Janakiraman, R., & Kannan, P. K. (2016). From Social to Sale: The Effects of Firm Generated Content in
Social Media on Customer Behavior. Journal of Marketing, 80(1), 7-25. https://doi.org/10.1017/CB0O9781107415324.004

Ledo, I. N. De. (2011). Las redes sociales. Revista Venezolana de Oncologia, 23(3), 133.

Leeflang, P. S. H., Verhoef, P. C., Dahlstrm, P, & Freundt, T. (2014). Challenges and solutions for marketing in a digital era. European Mana-

44

45




Revista El Buzén de Pacioli, Afio XVII, Niimero 98 Abril-Junio 2017: Pdgs. 37-46. * iND|CE

gement Journal, 32(1), 1-12. https://doi.org/10.1016/j.emj.2013.12.001

Mancera, J. P. (2013). La era del marketing digital y las estrategias publicitarias en Colombia, 1-28.

Menelec, V., & Jones, B. (2015). Networks and marketing in small professional service businesses Networks and marketing in small professio-
nal service businesses. Journal of Research in Marketing and Entrepreneurship Journal of Small Business and Enterprise Development Iss
Journal of Research in Marketing and Entrepreneurship, 17(2), 193-211. Retrieved from http://dx.doi.org/10.1108/JRME-03-2015-0023

Moschini, S. (2012). Claves del Marketing Digital (1a edicion). Barcelona: Ebooks de vanguardia.

Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion de Castilla y Leén [ORSI] & Consejo Regional de Cdmaras de Comercio e Industria
de Castilla y Leon [CAMARASCYL]. (2012). Marketing digital para Pymes. Retrieved from http://www.jcyl.es/web/jcyl/binarios/744/343/
Guia Marketing Digital.pdf?blobheader=application/pdf;charset=UTF-8

Raman, P,, Sambasivan, M., & Kumar, N. (2016). Counterproductive work behavior among frontline government employees: Role of perso-
nality, emotional intelligence, affectivity, emotional labor, and emotional exhaustion. Journal of Work and Organizational Psychology, 32,
25-37. https://doi.org/10.1016/j.rpto.2015.11.002

Stephen, A. T. (2016). The role of digital and social media marketing in consumer behavior. Current Opinion in Psychology, 10, 17-21. https://
doi.org/10.1016/j.copsyc.2015.10.016

Taiminen, H. M., & Karjaluoto, H. (2015). The usage of digital marketing channels in SMEs. Journal of Small Business and Enterprise Deve-
lopment, 22(4), 633-651. https://doi.org/10.1108/JSBED-05-2013-0073

Tiago, M. T. P. M. B., & Ver??ssimo, J. M. C. (2014). Digital marketing and social media: Why bother? Business Horizons. https://doi.or-
g/10.1016/j.bushor.2014.07.002

Uribe, E, Rialp, J., & Llonch, A. (2013). El Uso De Las Redes Sociales Digitales Como Herramienta De Marketing En El Desempefio Empre-
sarial. Cuadernos de Administracion, 26(47), 205-231.

Wang, Z., & Kim, H. G. (2017). Can Social Media Marketing Improve Customer Relationship Capabilities and Firm Performance? Dynamic
Capability Perspective. Journal of Interactive Marketing, 39, 15-26. https://doi.org/10.1016/j.intmar.2017.02.004

Wells, J. (2010). Redes sociales y empresa Como aprovechar el poder de los social media. Manpower Professional, 1(4-5), 8. Retrieved from
https://candidate.manpower.com/wps/wcm/connect/ESCampus/58d6608044681889a28eee462cdd5e41/2Social_Networking.pdf?MO-
D=AJPERES

Yadav, M., Joshi, Y., & Rahman, Z. (2015). Mobile Social Media: The New Hybrid Element of Digital Marketing Communications. Procedia -
Social and Behavioral Sciences, 189, 335-343. https://doi.org/10.1016/j.sbspro.2015.03.229

El Buzon de Pacioli

Afio XVII | Ndmero 98 | Abril-Junio 2017
Instituto Tecnolégico de Sonora
www.itson.mx/pacioli




	_GoBack
	_GoBack
	_Hlk484399880
	_Hlk484399987
	_Hlk484400003
	_Hlk484400101
	ESTRATEGIAS PARA LA TRANSICIÓN
DE LA NORMA ISO 9001:2008 
A LA ISO 9001:2015 EN UNA INSTITUCIÓN TECNOLÓGICA DE EDUCACIÓN SUPERIOR 
	STRATEGIES FOR THE TRANSITION OF THE ISO 9001: 2008 STANDARD TO ISO 9001: 2015 IN A TECHNOLOGICAL INSTITUTION OF HIGHER EDUCATION

	IMPORTANCIA 
	DE LA CALIDAD 
	DE VIDA LABORAL
	EN LA GESTIÓN DEL CAPITAL HUMANO:
	Análisis de los instrumentos metodológicos
	IMPORTANCE OF QUALITY OF WORK LIFE IN MANAGEMENT OF HUMAN CAPITAL: Analysis of methodological instruments

	EVALUACIÓN 
DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL DESDE LA SELECCIÓN 
DE PERSONAL, 
	COMO HERRAMIENTA EN EL DESARROLLO DE COMPETENCIA
	EVALUATION OF EMOTIONAL INTELLIGENCE SINCE THE SELECTION OF STAFF, AS A TOOL IN THE DEVELOPMENT OF COMPETENCE

	Marketing digital: un estudio de las herramientas de social media
	y su impacto en las empresas 
PYMES de México
	Digital marketing: a study of social media tools and their impact  on Mexican SME companies


