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PROLOGO

El presente libro, Casos organizacionales de la Region Poza Rica-
Tuxpan desde una perspectiva contable, tributaria y administrativa,
constituye un esfuerzo colectivo por comprender y documentar la
dinamica actual de las organizaciones en una region estratégica del
norte veracruzano. A través de una mirada critica y académicamente
fundamentada, se abordan problematicas reales que enfrentan tanto
instituciones publicas como privadas en contextos cambiantes,
donde la innovacion, la eficiencia administrativa y la adaptacién
normativa son factores clave para el desarrollo.

La obra surge como resultado del compromiso de docentes e
investigadores por generar conocimiento situado que no sélo
interprete la realidad local, sino que proponga soluciones viables
desde enfoques contables, ftributarios y administrativos. Las
investigaciones reunidas en este libro reflejan un vinculo estrecho
entre la teoria y la practica, asi como una sensibilidad hacia los
retos contemporaneos que enfrentan las organizaciones en ambitos
como la educaciéon contable, el turismo, el comercio digital, la
agroindustria, la gestion publica y el marketing.

Uno de los principales méritos de este trabajo es su capacidad
para evidenciar la complejidad de los procesos organizacionales
en un entorno caracterizado por la transformacion tecnolégica, la
exigencia de transparencia institucional y la creciente necesidad
de profesionalizacion en todos los niveles. A través de estudios
de caso, se exploran situaciones concretas con metodologias
rigurosas y enfoques multidisciplinarios, con el propésito de ofrecer
hallazgos utiles para la toma de decisiones y el fortalecimiento de
las capacidades organizativas.

Este libro esta dirigido a estudiantes, investigadores, profesionistas
y tomadores de decisiones que buscan comprender mejor las
dinamicas de gestion en el entorno regional, asi como a quienes se
interesan por las implicaciones practicas de los saberes contables,
administrativos y fiscales en contextos reales. La lectura de esta



obra no sélo permitira conocer experiencias locales, sino también
inspirar nuevas lineas de analisis e intervencion en otras regiones
con caracteristicas similares.

Con esta publicacion, se consolida un espacio de reflexion
académica y dialogo aplicado, que reconoce la importancia de
estudiar lo local para transformar lo global desde la formacién, la
investigacion y la practica profesional que se materializa a través de
una obra de divulgacion de la ciencia que ofrece diversos enfoques
de las ciencias administrativas.

Dr. Oscar Yahevh Carrera Mora
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INTRODUCCION

En la Facultad de Contaduria de la Universidad Veracruzana
(UV) Campus Tuxpan se busca difundir los resultados de las
investigaciones realizadas entre los estudiantes y los académicos
sobre temas vinculadas con la contabilidad y aspectos
administrativos, motivo por el cual se presenta esta obra intitulada
“Casos organizacionales de la regién Poza Rica- Tuxpan desde
una perspectiva Contable, Tributaria y Administrativa”, donde se
muestran casos de estudios realizados en las &reas de Contabilidad,
Tributacion y Administracion. Esta obra estd estructura en seis
capitulos organizados en tres apartados.

El primer bloque se relaciona al tema de Contabilidad donde se
exponen tépicos sobre las criptomonedas como experiencia
educativa en la Licenciatura en Contaduria de la UV. En este estudio
se detalla la percepciéon de los estudiantes de la Licenciatura en
Contaduria de la UV Tuxpan sobre la propuesta de una experiencia
educativa que integre saberes tedricos, heuristicos y axiolégicos
con relacién a las criptomonedas. Otro de los temas que comprende
este apartado es sobre los costos administrativos como una
herramienta para la toma de decisiones estratégicas, aplicado a
un hotel de la region, promoviendo el control de los costos para
mejorar la rentabilidad de la organizacion.

En la segunda seccion, enfocada al area tributaria, se muestra los
resultados de una investigacion realizada sobre la normatividad
tributaria de criptomonedas como modalidad de pago en tiendas
departamentales, se revela el conocimiento de las empresas objeto
de estudio sobre el uso de las criptomonedas, su importancia, el
marco legal, entre otros resultados. En este capitulo se concluye
que la criptomoneda es una alternativa de pago en beneficio del
consumidor con una normatividad tributaria en la enajenacién de
bienes en el E-Commerce.

El tercer apartado contiene tres capitulos sobre el area de
administracion. En el primero se muestran los resultados del andlisis
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de los procesos administrativos en las empresas agroindustriales
de citricos de la region. En el segundo se propone un modelo de
control de archivos que mejora la eficiencia organizacional en el
departamento de recursos humanos en una institucién del sector
sanitario. En la ultima investigacion se presentan los resultados de
los andlisis de estrategias de marketing en redes sociales como
posicionamiento de marca en una empresa comercial de Tuxpan
Veracruz, donde se presenta la opinion de los clientes.

Dr. Saulo Sinforoso Martinez
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CAPITULOI

CRIPTOMONEDAS COMO EXPERIENCIA EDUCATIVA EN
LA LICENCIATURA DE CONTADURIA DE LA UNIVERSIDAD
VERACRUZANA. CASO TUXPAN.

Xochitl Adriana Ochoa Méndez- zs19008082@estudiantes.uv.mx
Saulo Sinforoso Martinez- ssinforoso@uv.mx

Lazaro Salas Benitez-Isalas@uv.mx

Edalid Alvarez Veldzquez-edalvarez@uv.mx

Resumen

En este estudio se muestra la percepcion de los estudiantes de
la Licenciatura en Contaduria de la Universidad Veracruzana
Tuxpan sobre la propuesta de una experiencia educativa que
integre saberes teoricos, heuristicos y axiolégicos sobre las
criptomonedas. El procedimiento metodologico consiste en la
aplicaciébn de un cuestionario a 246 estudiantes. El estudio se
limita a identificar la percepcion de los estudiantes del campus
Tuxpan. Como area de oportunidad se tiene replicar el estudio a
todos los estudiantes de contaduria de la Universidad Veracruzana.
Los resultados preliminares muestran el interés de los alumnos por
cursar una experiencia educativa vinculada con las criptomonedas.
Se identifica que los temas sean abordados de forma teorica y
practica en el sexto semestre desde el area fiscal y financiera. Se
concluye que las instituciones de educacién superior donde se
imparte la Licenciatura en Contaduria analicen la pertinencia de una
experiencia educativa sobre las criptomonedas para la formacion
académica de los futuros contadores.

Palabras claves: Criptomonedas, Instituciones de Educacion
Superior, Contaduria

Abstract
This study shows the perception of the students of the Bachelor’s

Degree in Accounting at the Universidad Veracruzana Tuxpan
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regarding the proposal of an educational experience that
integrates theoretical, heuristic and axiological knowledge about
cryptocurrencies. The methodological procedure consists of
the application of a questionnaire to 246 students. The study is
limited to identifying the perception of the students of the Tuxpan
campus. As an area of opportunity, we have to replicate the study
to all accounting students at the Universidad Veracruzana. The
preliminary results show the students’ interest in pursuing an
educational experience linked to cryptocurrencies. It is identified
that the topics will be addressed theoretically and practically in the
sixth semester from the fiscal and financial area. It is concluded
that higher education institutions where the Bachelor’s Degree
in Accounting is taught analyze the relevance of an educational
experience on cryptocurrencies for the academic training of future
accountants.

Keywords: Cryptocurrencies, Higher Education Institutions,
Accounting

Introduccion

El avance de la tecnologia ha generado impacto en las diversas
disciplinas incluyendo las del area econémico-administrativa como
la Contaduria. Temas derivados del desarrollo tecnoldégico como
la inteligencia artificial y las criptomonedas empiezan a impactar
la formacion profesional del Licenciado en Contaduria o profesion
afin. En este capitulo se aborda el tema de las criptomonedas y su
impacto en la profesion contable, se busca identificar la percepcion
de los estudiantes de la Licenciatura en Contaduria de la UV Tuxpan
sobre la propuesta de una experiencia educativa que integre
conocimientos sobre las criptomonedas.

Las criptomonedas son definidas por la Normas de Informacion
Financiera, normatividad contable en México, como un activo digital
que se utiliza de forma electrbnica como medio de pago. Esta
definicion se identifica en la serie C-22 apartado de criptomonedas,
cuya normatividad tiene como objetivo establecer los lineamientos
para la valuacion, presentacion y revelacion con la finalidad de
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reconocer en los estados financieros basicos de la empresa tres
conceptos: Criptomonedas, gastos de mineria de criptomonedas y
las criptomonedas que no son de su propiedad, pero que la empresa
mantiene bajo su custodia.

Con base en el parrafo anterior, el hecho de que la normatividad
contable integre una serie sobre este tema hace necesario analizar
la formacién académica del contador publico, por tanto en este
estudio se aplica un cuestionario a los estudiantes de una de las
regiones de la UV donde se imparte la Licenciatura en Contaduria,
Poza Rica-Tuxpan en su modalidad escolarizada. A partir de este
instrumento se busca conocer la percepcién de los estudiantes
sobre la importancia de una experiencia educativa que aborde el
tema de las criptomonedas, pues es una realidad que en el mercado
laboral establece nuevos desafios en temas de tecnologia desde la
perspectiva contable, ya que cada dia es recurrente transacciones
economicas con criptomonedas, situacion que obliga a que el
contador cuente con conocimientos sobre el tema.

Desarrollo
Aspectos generales de las criptomonedas

Con base en la informacién proporcionada por el Banco Santander
una criptomoneda se le conoce al “activo digital que emplea un
cifrado criptografico para garantizar su titularidad y asegurar
la integridad de las transacciones” (2022, Parr. 1). Desde una
perspectiva contable, las Normas de Informacién Financiera (NIF)
en la serie C-22 se define a las criptomonedas como un activo
digital que se utiliza para intercambios comerciales, su estructura
esta basada en codigos encriptados.

Existen diversos beneficios empresariales de las criptomonedas.
De acuerdo con datos proporcionados por Garza (2021), una
de las ventajas es el cero manejo de efectivo, favoreciendo a la
seguridad del resguardo de los recursos financieros de la empresa.
Otra ventaja es que dado uso internacional facilita su intercambio
global. Ademas, las criptomonedas contribuyen a la innovacién
empresarial.

16



Marco legal en México de la criptomonedas

En México, la Ley Federal que regula las criptomonedas es la Ley
pararegular las Instituciones de Tecnologia Financiera, y tiene como
objetivo principal regular las Empresas de Tecnologias Financieras
(FINTECH por sus siglas en inglés) que existen en México
estableciendo un marco legal para su funcionamiento. Ademas, se
incrementa el nivel de inclusion financiera, brindando accesibilidad
y confianza a los consumidores de servicios financieros mediante
la tecnologia concediendo certeza juridica sobre las actividades
ilicitas, sus riesgos y la seguridad informatica a los consumidores
de este sector, para asi lograr la mejora del sistema financiero
nacional.

En México, las Normas de Informacion Financiera, en el apartado de
la serie C-22 Criptomonedas, establecen “las normas de valuacion,
presentacion y revelacion para el reconocimiento en los estados
financieros de una entidad de las criptomonedas, los gastos de
mineria de criptomonedas y las criptomonedas que no son de su
propiedad, pero que mantiene bajo su custodia” (2025, p. 1902).

Las criptomonedas: Revision de la literatura

Las criptomonedas han sido tema de investigacion de diversos
autores. Gutiérrez y Moreno (2017) se enfocan en los aspectos
legales y financieras del Bitcoin, Lara y Veloz (2021) estudian un
caso sobre la aplicacion de criptomonedas-Bitcoin en un proceso
administrativo. Al respecto, Lopez et al. (2021), al realizar un
estudio sobre la confianza y el riesgo que perciben los usuarios
al realizar operaciones con una de las criptomonedas populares
como es el Bitcoin, proponen un modelo formado por la confianza
multidimensional y la percepcion del riesgo concluyendo que la
confianza es un elemento fundamental para la aceptacion del uso
del Bitcoin.

Ordofiez (2021) al estudiar el Bitcoin, desde la Optica de la

educacion financiera y su integracion en planes, realiza un temario
para un programa de estudio que incluye temas del Bitcoin como
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el concepto, funcionamiento, nuevas oportunidades de negocio,
perspectiva a largo plazo, caso practico, Bitcoin como moneda, Ley
Fintech y Normas de Informacién Financiera. Para este autor, en
México hay razones para aplicar el Bitcoin como medio de pago, no
obstante reconoce que este proceso debe ser con mesura mientras
se conoce mas sobre el tema.

Sobre las Criptomonedas, Lopez y Camberos (2020), al estudiar la
aceptacion y confianza en México del Bitcoin, concluyen que esta
moneda virtual recibe una mayor atencién en las transacciones
econémicas como medio de cambio o como una alternativa
de inversion. Estos autores identificaron que la expectativa de
rendimiento, el habito, la motivacion hedonista y la confianza son
elementos que determinan la aceptacion del Bitcoin como moneda
descentralizada. En un contexto internacional, Sherej y Mousa
(2022), al hablar de un modelo para utilizar Bitcoin, identifican que
existen elementos que afectan el utilizar o no esta criptomoneda,
tales como infraestructura tecnologica, la infraestructura de leyes
y regulaciones. Dentro de este contexto, los autores antes citados
afirman que diversos paises han legalizado el intercambio de las
criptomonedas, esto debido a las ventajas que generan al usuario.

Barrutia et al. (2019), al estudiar las criptomonedas y blockchain en
el turismo como una estrategia para reducir la pobreza, afirman que
la facilidad al acceso a las cuentas de Bitcoin a través del teléfono
moévil es una ventaja para los pequefos comerciantes que no tienen
acceso a una cuenta bancaria; no obstante, hacen énfasis de la
importancia de contar con servicio de internet, factor determinante
para que las transacciones de esta naturaleza logren su maxima
capacidad.

Desde la perspectiva de Ramos et al. (2017), es necesario abordar
la tecnologia de criptografia denominada como “Blockchain” para
analizar los usos y ventajas, asi como las debilidades. Estos
autores afirman que las criptomonedas son consideradas como una
innovacion disruptiva, y aseguran que la seguridad de las mismas es
buena. También sefalan que si bien es cierto su valor es muy volatil,
resultan de gran apoyo para la poblacion de bajos recursos para el
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tema de las remesas en lugar de los pagos en efectivo, identificando
que en paises como Panama cuentan con normatividad que prevé
el uso de estos activos digitales.

Metodologia

La investigacion tiene un alcance descriptivo, es de tipo cuantitativo
de corte trasversal. La poblacion de estudio es de 246 estudiantes
de la Licenciatura en Contaduria de la UV region Poza Rica-
Tuxpan, ciclo escolar agosto 2022- julio 2023. La muestra de
estudio fue del 68% de los estudiantes, pues fueron los sujetos que
decidieron responder el cuestionario. De la muestra, el 38.60% fue
de la matricula s1900, 30.10% s2000, 13.70% s2100, y se conto
con la participacion de estudiantes con matricula s2200 con una
representacion del 17.60%.

Se utilizé la entrevista como técnica de recoleccion de datos y se
aplic6 como instrumento un cuestionario en linea aplicado a través
de la plataforma de Google forms estructurado en 23 preguntas
distribuidos en tres apartados: el primero se enfoca en los aspectos
generales de los estudiantes y su estructura es de opciones
multiples; el segundo son preguntas cerradas con respuesta de
escala tipo Likert; y el tercero estd constituido por preguntas de
opciones multiples. El procesamiento y presentacién de los datos
se realizd con el apoyo de Microsoft Office Excel.

Limitaciones

Este estudio se limitd a los estudiantes de la Licenciatura en
Contaduria de la UV regién Poza Rica-Tuxpan, ciclo escolar agosto
2022- julio 2023, pero se espera que en el futuro sea posible
desarrollar un diagnéstico que incluya a todo el alumnado de la
Licenciatura en Contaduria de todas las regiones de la UV.

Resultados
Respecto a los conocimientos sobre las criptomonedas, los

estudiantes afirman conocer el concepto de las criptomonedas
como se muestra en la gréfica 1. Dicha informacién confirma lo dicho

19



por Miranda cuando menciona que las criptomonedas “eliminan el
papel del intermediario en todas las transacciones, acelerando cada
proceso dentro de una red en donde los usuarios velan por el buen
funcionamiento” (2022, Parr.5) de los activos para asi poder tener
acciones favorables hacia la implementacion de este activo virtual.

Grafica 1. Conocimiento sobre el concepto de criptomonedas. Perspectiva 2023 de los
estudiantes de la Licenciatura en Contaduria Tuxpan

40%
35%

30% 27.70%
25% 21.90%
20%
. 13.50%
10%
5% 2.60%
0% | -

Totalmente de Deacuerdo Ni de cuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

34.20%

Fuente: Elaboracién propia (2023)

En la grafica 2 se observa que el 27.10% de los estudiantes de la
licenciatura no cuentan con los conocimientos necesarios para
asesorar a un contribuyente del mercado financiero virtual debido ala
falta de nociones basicas sobre este tema, visualizando que s6lo un
14.20% de la poblacion cuenta con los conocimientos primordiales.
Este resultado justifica que, desde la perspectiva de los estudiantes
de contaduria de la UV-Tuxpan, es necesario la implementacion de
este tema en el plan de estudios de la Licenciatura en Contaduria.

20



Gréafica 2. Conocimiento para asesorar un contribuyente sobre criptomonedas. Perspectiva
2023 de los estudiantes de la Licenciatura en Contaduria Tuxpan
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Fuente: Elaboracion propia (2023)

Respecto a los conocimientos de las criptomonedas desde la
perspectiva fiscal y financiera, la percepcion de los estudiantes se
observa en la grafica 3 y 4. Se identifica en la gréafica 3 que el 41.3%
de los estudiantes de la licenciatura desconocen los aspectos
fiscales de las criptomonedas, tales como la ley para regular las
instituciones financieras que las rigen, Ley del Impuesto Sobre la
Renta (Aspectos de criptomonedas), y las Normas de Informacion
Financiera (Serie C-22).

Gréfica 3. Conocimiento sobre los aspectos fiscales de las criptomonedas. Perspectiva 2023
de los estudiantes de la Licenciatura en Contaduria Tuxpan
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Fuente: Elaboracion propia (2023)
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En la grafica 4 se visualiza el conocimiento financiero sobre las
criptomonedas, y se identifica un 38.70% de estudiantes que
afirman tener conocimiento sobre este tema.

Grafica 4. Conocimiento sobre los aspectos financieros de las criptomonedas. Perspectiva
2023 de los estudiantes de la Licenciatura en Contaduria Tuxpan
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5% .
0%
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acuerdo ni en desacuerdo  desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2023)

La grafica 5 muestra la percepcion de los estudiantes de la
Licenciatura en Contaduria de la UV-Tuxpan sobre la importancia
de que el programa de estudio que forma a los contadores publicos
cuente con una experiencia educativa cuyos contenidos teméticos
integre a las criptomonedas. Se observa que el 91.60% de la
poblacién estudiantil que respondié el cuestionario es de su interés
cursar una asignatura sobre criptomonedas debido a las exigencias
del mercado digital.

Grafica 5. Importancia de contar con una experiencia educativa sobre las criptomonedas.
Perspectiva 2023 de los estudiantes de la Licenciatura en Contaduria Tuxpan

100% 91.60%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% .

10% 8.40%
0% N
SI NO
Fuente: Elaboracion propia (2023)
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En la grafica 6 se observa que la mayoria de los estudiantes
opina que la implementacién de la experiencia educativa sobre
criptomonedas se curse en sexto semestre, pues en dicho periodo
el estudiante cuenta con mayor madurez sobre la contaduria publica
y es cuando se empiezan a involucrar mas con la especialidad en la
que se quieran desempefiar al momento de egresar.

Grafica 6. Semestre para cursar la experiencia educativa sobre las Criptomonedas.
Perspectiva 2023 de los estudiantes de la licenciatura en contaduria Tuxpan
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Fuente: Elaboracion propia (2023)

Otro dato importante es el area en donde los estudiantes desean
cursar la experiencia educativa relacionada con las criptomonedas.
Los resultados méas destacados fueron el 79.60% area financiera y
el 62.70% area fiscal. En la gréfica 7 se visualiza que el porcentaje
mas alto de la poblacion estudiantil estudiada esta interesada en
que se implemente en su plan de estudio una experiencia educativa
de 4 horas a la semana.
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Gréfica 7. Horas a la semana para aprender sobre las criptomonedas. Perspectiva 2023 de
los estudiantes de la Licenciatura en Contaduria Tuxpan
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Fuente: Elaboracion propia (2023)

En la gréfica 8, la poblacion estudiantil se muestra interesada en
que el método de aprendizaje sea de manera teérica y préactica.
Este dato es relevante, pues la asignatura que se busca proponer
debe estar estructurada en fusién de los aspectos tebricos y su
aplicacion practica de los aspectos contables de las criptomonedas.

Gréfica 8. Forma de aprendizaje de la experiencia educativa sobre las Criptomonedas;
Perspectiva 2023 de los estudiantes de la Licenciatura en Contaduria Tuxpan
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Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Conclusiones

La Licenciatura en Contaduria de la UV region Poza Rica-Tuxpan
no cuenta con una experiencia educativa especifica que transmita
los conocimientos basicos acerca de las criptomonedas a los
futuros contadores. A partir de ello, se busca promover para futuras
actualizaciones del plan de estudio de la Licenciatura en Contaduria
una experiencia educativa de tal naturaleza para fortalecer la
formacion disciplinar y, asi, afrontar los retos y desafios que este
tema genera a la profesion contable.

Un Licenciado en Contaduria con conocimientos en criptomonedas
tendra como éarea de oportunidad brindar un servicio profesional
al mercado donde el tema de las monedas virtuales es prioritario,
generando una ventaja competitiva sobre los contadores que
carecen de estos conocimientos. Como futura investigacion se
plantea realizar este estudio en todas las regiones de la UV donde
se imparte la Licenciatura en Contaduria con la finalidad de tener
una perspectiva global sobre la importancia de una experiencia
educativa de criptomonedas para la formacién profesional.

Las transacciones econdémicas con monedas virtuales es una
realidad que impacta a la profesion contable, a tal grado que la
normatividad contable en México ha agregado una serie especial al
respecto, por tanto, es neecsario que el contador y los académicos
estén actualizados sobre estos temas.

Referencias

Barrutia, B., Urquizo. M., y Acevedo, S. (2019). Criptomonedas
y blockchain en el turismo como estrategia para reducir la
pobreza. RETOS. Revista de Ciencias de la Administracion
y Economia, 9(18), 287-302. https://www.redalyc.org/journ
al/5045/504560640007/504560640007.pdf

(CINIF), C. M. D. N. D. I. F. y (IMCP), I. M. D. C. P. (2023). Normas
de Informacion Financiera (NIF) 2023: (1 ed.). Ciudad de México,
Instituto Mexicano de Contadores Publicos. https://elibro.net/es/
ereader/bibliotecauv/230103?page=1108

25



Garza, Q. (2021). Funcioén de las criptomonedas dentro del mercado
empresarial.  Servnet.  https:/servnet.mx/blog/funcion-de-las-
criptomonedas-dentro-del-mercado-empresarial

Gutiérrez, O., y Moreno, A. (2017). El bitcoin: consideraciones
financieras y legales sobre su naturaleza y propuesta de enfoque
para su regulacion. Universidad ESAN. https://hdl.handle.
net/20.500.12640/1221

Lara, A., y Veloz, V. (2021). Propuesta destinada a procesos
administrativos de  matriculas, aplicando la tecnologia
Criptomonedas—Bitcoin: caso UPS-Quito. Tesis de posgrado.
Universidad  Politécnica  Salesina.  http://dspace.ups.edu.ec/
handle/123456789/20379

Ley para regular las Instituciones de Tecnologia Financiera. Diario
Oficial de la Federacion de México. Ultima reforma 24-01-2024

Lopez, Z., Camberos, C., y Villarreal, P. (2021). Los determinantes de
confianza y riesgo percibido sobre los usuarios de bitcoin. RETOS
Revista de Ciencias de la Administracion y Economia, 11(22), 199-
215. DOI: https://doi.org/10.17163/ret.n22.2021.01

Lépez, C. y Camberos, M. (2020). Aceptacion y confianza de Bitcoin
en México: una investigacion empirica. Entre ciencia e ingenieria.
14(28), 16-25. Doi: https://doi.org/10.31908/19098367.2011

Miranda, D. (2022). ;Qué son las criptomonedas y el blockchain?
asi funciona esta nueva tecnologia. National Geographic.
https://www.nationalgeographic.com.es/mundo-ng/que-son-
criptomonedas-y-como-funcionan_16981

Ordéfez, S. (2021). Educacion financiera basada en el bitcoin y la
inclusion en planes de estudio. RIDE Revista Iberoamericana para
la Investigacion y el Desarrollo Educativo. 11(22).DOIl: https://doi.
0rg/10.23913/ride.v11i22.973

26



Ramos, E., Flores, M., y Zeballos, R. (2017). Impacto de las
criptomonedas en la poblacion estudiantil universitaria de la
Republica de Panama. Revista Oratores, 7 (5). 10-27. DOI: https:/
doi.org/10.37594/oratores.n7.200

Santander. (2022). ;Qué son las criptomonedas y como funcionan?
www.santander.com.  https://www.santander.com/es/stories/guia-
para-saber-que-son-las-criptomoneda

Sherej, S. y Zalaki G. (2022). Proponer un modelo de infraestructura
multiple para la utilizacién del bitcoin. RETOS. Revista de Ciencias
de la Administraciéon y Economia, 12(23), 111-124. DOI: https://doi.
org/10.17163/ret.n23.2022.07

27



CAPITULO II

LOS COSTOS ADMINISTRATIVOS COMO UNA HERRAMIENTA
PARA LA TOMA DE DECISIONES ESTRATEGICAS:
CASO DE ESTUDIO “HOTEL ROYAL GARDEN”

Jhonatan Gerardo Juarez Martinez — zs20020552@estudiantes.uv.mx
Norma Elisa Jonguitud Morales — njonguitud@uv.mx

Resumen

Esta investigacidbn mostré6 cémo un buen control de costos puede
beneficiar a los hoteles ayudando a mejorar su rentabilidad con
el establecimiento de estrategias que permitan maximizar los
recursos. El procedimiento metodoldgico consistié en la aplicacion
de un cuestionario a los colaboradores del hotel involucrados en
el manejo de los costos administrativos para conocer las diversas
problematicas y lograr una mejor claridad en relacion con el manejo
de éstos. El instrumento contd con 15 preguntas organizadas
en bloques, con la finalidad de proporcionar informacioén sobre
capacitacion, conocimiento, presupuesto y seguimiento de los
costos dentro del hotel. El propésito fue obtener informacion para
desarrollar estrategias para uso exclusivo de la empresa Hotel
Royal Garden de Tuxpan, Veracruz.

Palabras clave: Costos Administrativos, Control de Costos,
Maximizar los recursos.

Abstract

This research demonstrated how effective cost control can benefit
hotels by improving profitability through the implementation of
strategies that maximize resources. The methodology involved
administering a questionnaire to hotel staff involved in managing
administrative costs to identify various challenges and gain a clearer
understanding of cost management practices. The questionnaire
consisted of 15 questions organized into sections to gather
information on training, knowledge, budgeting, and cost monitoring

28



within the hotel. The objective was to obtain data to develop strategies
specifically for the Hotel Royal Garden in Tuxpan, Veracruz.

Keywords: Administrative Costs, Cost Control, Resource
Maximization.

Introduccion

En la actualidad, la gestién de costos es crucial en las decisiones
de cualquier empresa porque proporciona datos que permiten
establecer estrategias para mejorar la rentabilidad. En el contexto
actual, los hoteles se han visto en la necesidad de recurrir a
alternativas que optimicen los costos administrativos. De esta
manera, se busca minimizar los gastos que generan pérdidas y
maximizar el aprovechamiento.

Un control de los costos puede beneficiar a los hoteles a mejorar
su rentabilidad y competitividad, identificando aquellas areas de
oportunidad y maximizando los recursos. En el caso del Hotel Royal
Garden de Tuxpan se ha identificado la necesidad de mejorar la
gestion de los costos. Asi, el objetivo primordial de este trabajo
de investigacion es proponer una estrategia implementando un
sistema que gestione los costos. De esta forma se lograra tomar
mejores decisiones frente a las diversas problematicas que se
puedan presentar.

Esta investigacién analiza las opiniones del personal del hotel y
construye una propuesta financiera para lograr una mejor claridad
de los costos administrativos y su relevancia en las decisiones para
favorecer la competitividad y el manejo eficiente de los costos.
Asimismo, se pretende contribuir a la base tedrica del actuar
hotelero.

Desarrollo
Las decisiones administrativas y gerenciales requieren una
comprension clara de los costos, especialmente de los costos

administrativos, para asignar adecuadamente los recursos y
optimizar el funcionamiento de las &reas internas. La integracion
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entre el conocimiento de los costos y la toma de decisiones fortalece
la competitividad de las empresas y contribuye a su sostenibilidad
en entornos complejos.

“Por costo se entiende la suma de erogaciones en que incurre una
persona fisica o moral para adquirir un bien o un servicio, con la
intencion de que genere ingresos en el futuro”. (Ramirez, 2019:28).
Segun Arguello y Llumiguano (2020), las decisiones administrativas
0 gerenciales son aquellas alternativas que pretenden dar una
solucién a las necesidades. Por su parte, Garcia (2020: 11)
considera que “Los costos de administracion son los que se originan
en el area administrativa. Los sueldos del personal administrativos,
los gastos de oficina generales como teléfono y energia, etc.”. De
acuerdo a, Hernandez (2020), las decisiones estratégicas definen
las actividades que son necesarias para llevar a cabo con éxito una
estrategia empresarial.

Por lo tanto, las decisiones estratégicas encaminan a las
organizaciones al cumplimiento de sus objetivos; sin embargo,
al ser propuestas con una proyeccion a largo plazo es necesario
analizar los futuros riesgos para que la empresa se anticipe a los
distintos cambios.

El manejo de los costos adquiere especial relevancia, pues
se vuelve un instrumento prioritario para desarrollar una mejor
toma de decisiones estratégicas que lleven a las PYMES
a mejores practicas que desemboquen en un aumento de
la competitividad y por lo tanto en una mejora econdémica
(Arteaga, 2020: 1).

Valencia (2019:6) destaca la importancia de los costos:

Es importante aclarar que el control de costos no es el
resultado, sino el camino desde una buena planeacion hasta
el cierre del proyecto, el control permite visualizar, pronosticar
y da la oportunidad de hacer cambios en el futuro, identificar
discrepancias para tener éxito y ayudar a tener un punto de
vista general sobre el proyecto, lo que es de vital importancia
para el éxito de la gestion administrativa.
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De acuerdo con las Normas de Informacion Financiera, emitidas
por el Consejo Internacional de Normas de Informacion Financiera
(CINIF), el costo se integra por diferentes elementos que permiten
crear un producto final listo para su venta, estos elementos son:
Materia prima directa, mano de obra directa y costos indirectos.
Debido a laimportancia de los elementos para la toma de decisiones
es fundamental su gestion dentro de la empresa. Al respecto Torres
& Melean-Romero, 2021) sostienen la importancia de llevar un
control de los costos de produccion misma que permee la toma de
decisiones en la empresa.

Continuando con la gestion de los costos Gomez (2020) afirma que
se debe visualizar a los costos como una herramienta estratégica
ya que contribuye la toma de decisiones, por tanto, se justifica su
estudio en la presente investigacion. La gestion de costos tiene un
papel fundamental en las empresas, ya que actualmente constituye
una estrategia financiera clave en el desarrollo de proyectos, al
permitir un control eficiente de los recursos. Este tema ha cobrado
mayor relevancia debido a la necesidad de las organizaciones de
fortalecer su competitividad. En este sentido, el conocimiento preciso
de los costos de los productos y/o servicios resulta indispensable
para una adecuada toma de decisiones empresariales.

Por su parte, Elizalde-Marin (2019:7) considera, en su revista
Gestion estratégica para el apalancamiento de la contabilidad de
costos en organizaciones empresariales”, que la contabilidad de
costos:

Ayuda a la toma de decisiones al incrementar la capacidad
productiva de la empresa o sus instalaciones, fabrica o
compra, ventas o compras, incluir un procesamiento adicional
al producto, disminuir o aumentar una jornada laboral. Porque
precisamente al hablar de control, la contabilidad de costos
hace referencia al tiempo presente, puesto que compara los
resultados reales que se obtienen con lo presupuestado en la
fase de planeacion. En la fase de evaluaciéon se involucra en
un analisis critico de los resultados que fueron obtenidos y se
analizan los problemas surgidos, asi como las desviaciones

31



que se produjeron con respecto a los resultados previstos, de
tal forma que se pueden eliminar o aislar las causas que los
originan.

La contabilidad de costos es una herramienta clave para el control y
la evaluacion del desempefio productivo de las empresas. A través
del analisis de costos reales y presupuestados, se pueden identificar
desviaciones y mejorar la gestion. De igual forma contribuye de
manera significativa a la toma de decisiones empresariales, ya que
permite evaluar alternativas como el incremento de la capacidad
productiva, la ampliacion de instalaciones, la decision de fabricar o
comprar, asi como ajustar procesos, jornadas laborales o agregar
valor mediante procesamiento adicional. Su funcién de control se
centra en el presente, al comparar los resultados reales con los
presupuestados durante la planeacion. En la etapa de evaluacion,
la contabilidad de costos realiza un andlisis critico de los resultados
obtenidos, identificando problemas y desviaciones respecto a lo
previsto, lo que facilita la correccion de las causas que los originan.

Las empresas estan obligadas a competir constantemente, y
para poder permanecer en el mercado, deben gestionar los
costos de produccién generando estrategias que aporten
a la correcta toma de decisiones. La investigacion tiene el
objetivo de presentar una mirada tetrica de la gestion de
costos de produccién basado en el costeo por actividad, con
metodologia de analisis documental, descriptivo, referido a la
genealogia de la gestion y costos de produccion. El resultado
del estudio es una dinamica entre las perspectivas de los
actores conforme a la gestién que se realiza sobre los costos
de produccién, conjuntamente con un analisis de los sistemas
de costeo bajo el enfoque de informacion para la toma de
decisiones, dejando al sistema de costeo ABC como un método
que presenta datos mas exactos de los costos indirectos. Se
concluye, que la gestion y los costos de produccion estan
intimamente ligados en su ejecucion y dependen mutuamente
de las perspectivas y datos obtenidos de los balances
(Casanova et al, 2021:2)
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Metodologia

La investigacion us6 el método cuantitativo y se posicioné desde
un enfoque descriptivo. La poblacién se integrdé por empleados del
hotel Royal Garden responsables del manejo y el control de los
costos. El instrumento se integré por 15 preguntas organizadas
en bloques: Gestion de costos y gastos para tomar decisiones (10
preguntas), capacitacién y sistema de registro (5 preguntas). A partir
de él, se recolect6 informacién sobre capacitacién, conocimiento,
presupuesto y seguimiento con los costos dentro del hotel. Se
trabaj6 con una escala de opciones multiples.

Resultados

Gréafica 1. Conocimientos sobre los costos administrativos

De acuerdo
@ Nide acuerdo / nien desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

@ En desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2024).

En la grafica 1 se observa que el 47.1% indica que est4 totalmente
de acuerdo en que conocen o saben cudles son los costos
administrativos que lleva el hotel, mientras que el 23.5% pertenece
a ni de acuerdo/ni en desacuerdo, lo que significa que no tienen una
comprension completa de lo que son; ademas, un 17.6% puede no
tener acceso a la informacion financiera del hotel, y el 11.8% de los
encuestados consideran que no es importante.
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Gréafica 2. Importancia Monitoreo de los Costos

@ De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Respecto a la falta de seguimiento dentro de la gestidn de los costos
en el hotel, la percepcion es que el 76.5% considera importante
llevar un registro diario de los costos dentro de su &rea, mientras
que el 23.5% lo vea relevante.

Gréfica 3. Gastos en la rentabilidad del hotel

Ni de acuerdo / ni en desacuerdo De acuerdo @ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2024).

En la gréafica 3, el 64.7% esta de acuerdo en que los gastos son los
que mayor repercuten en la rentabilidad del hotel, por lo tanto 23.5%
opina que pueden ser relevantes en las decisiones del hotel, y el
11.8% corresponde al desconocimiento de como los gastos influyen
en el rendimiento de la empresa.
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Gréafica 4. Decisiones con informacién de costos administrativos

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Nide acuerdo / ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2024).

En las decisiones relacionadas con los costos administrativos, se
visualiza en la gréafica 4 que el 52.9% esta totalmente de acuerdo en
considerarlos para la toma de decisiones, el 41.2% esté de acuerdo
en que deban tomarse en cuenta, y el 5.9% ni de acuerdo/ ni en
desacuerdo, lo que demuestra indiferencia en su aplicacion.

Grafica 5. Personal involucrado en las decisiones del hotel

@ Nide acuerdo / ni en desacuerdo @ De acuerdo Tot de ® En do

Fuente: Elaboracion propia (2024).
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En la grafica 5, que implica la importancia del personal en las
decisiones del hotel, se obtuvo que el 35.3% tiene inquietud si el
personal debiera ser considerado, el 29.4% si esta de acuerdo y el
mismo porcentaje para totalmente de acuerdo; en otras palabras, a
los empleados no se les da la importancia que se deberia, esto trae
consigo que el 5.9% no esté interesado.

Grafica 6. Gestion de costos

@ Totaimente de acuerdo @ De acuerdo Nide acuerdo/ni en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2024).

Con referencia a la gestion de costos, se obtuvo una respuesta
positiva con un 70.6% de los encuestados que opina que un buen
manejo en el control de los costos podra posicionar al hotel dentro
del mercado, el 23.5% arroja estar de acuerdo puesto que tiene
la idea de que para el éxito del hotel involucra otros factores, vy el
5.9% desconoce los factores que encaminan al hotel a una mejor
competitividad y rentabilidad.
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Gréafica 7. Planificaciéon de costos

@ HNide acuerdodniendesacuerdo @ Totalmente en desacuerdo » De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo @ En desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia (2024).

Como se observa en la gréfica 7, se obtuvieron varias opiniones. El
471% esta de acuerdo que el departamento de gerencia tiene una
buena planificacién en la gestion de los costos de la empresa, el
29.4% no se encuentra seguro o no ha visto resultados sobre los
planes llevados a cabo, mientras que el 11.8% no esta de acuerdo
con el departamento de gerencias, y se obtuvo unas opiniones
divididas correspondiendo el 5.9% viendo en riesgo el desempefio
del departamento.

Gréfica 8. Estrategias que minimicen costos

@ Totalmente de acuerdo @ De acuerdo

Fuente: Elaboracién propia (2024).
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De acuerdo con los resultados de la gréafica 8, se observa que el
58.6% esta totalmente de acuerdo en implementar estrategias
para un mejor manejo de los costos, mientras que el 41.2% esta
de acuerdo; en otras palabras, se podria optar por las mismas
estrategias o fomentar con nuevas ideas que aporten a la mejora
continua del hotel.

Conclusiones

La investigacion contribuye al caso de estudio del hotel Royal
Garden al demostrar la factibilidad entre las dos variables propuestas
durante la investigacion mediante la obtencién de los resultados
que facilitdé el acercamiento de las opiniones de los empleados con
relacion al funcionamiento de los costos administrativos dentro de
la empresa.

Los resultados de esta investigacion proporcionan evidencia a favor
de la hipétesis planteada al tener un mayor indice de aprobacién
por parte de los encuestados. Esto se debe a que la mayoria
de los encuestados coinciden que el hotel debe implementar
nuevas estrategias financieras que ayuden a fomentar la correcta
optimizacion y manejo adecuado de la informacion de los costos
administrativos que permita una adecuada y eficiente gestion para
generar una mayor rentabilidad.

Ademas, se contribuye al area tetrica en cuestion a las decisiones
tomadas de acuerdo con los costos administrativos de un hotel, ya
que se encuentra muy escasa informacion en el ambito nacional
en cuanto al tema de investigacion, abriendo paso a futuras
investigaciones para explorar mas estas variables.

La solucion a la problematica presentada por el hotel requiere una
estrategia mediante un sistema de gestion de costos USALI (por su
significado en inglés Uniform System of Accounts for the Lodding
Industry), que se puede traducir como Sistema Uniforme de Cuentas
para la Industria Hotelera. A partir de éste se podria registrar los
costos dando seguimiento y tomar decisiones informadas, con el
objetivo de concientizar a las gerencias de los hoteles la importancia
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de gestionar los costos. Se busca cambiar la forma en que se
abordan los costos en la prestacion del servicio y su impacto en
la utilidad para conocer el costo real del mismo para fijar el precio
de venta, asi como precisar las diversas promociones que puedan
otorgarse a los clientes generando una mayor competitividad,
mejorar las decisiones operativas y los resultados financieros.
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Resumen

La evolucion del comercio tradicional en linea (E-comerce o
Marketplaces) con la utilizacion de plataformas digitales ha
tenido un crecimiento en los Ultimos anos, especialmente desde
la pandemia que oblig6 al consumidor a adquirir sus productos y
servicios a través del comercio electrénico y en tiendas en linea.
En 2008, nace un sistema de moneda digital como medio de pago
denominado Criptomoneda. El objetivo de este capitulo es identificar
la normatividad tributaria de las Criptomonedas como modalidad
de pago en Tiendas Departamentales (Marketplace) en Tuxpan,
Veracruz. La investigacion es cuantitativa de alcance descriptivo;
se analizan las actividades Marketplace y se relacionan con la
normatividad aplicable de las criptomonedas. En lo metodolégico, se
aplicd un instrumento a 10 tiendas departamentales. Los resultados
indican que la normatividad tributaria de las Criptomonedas facilita
Su uso para pagar en tiendas departamentales (online). Se concluye
que esta moneda digital es una alternativa de pago en beneficio del
consumidor en el E-comerce.

Palabras clave: Normatividad tributaria, Criptomonedas, E-comerce
Abstract
The evolution of traditional online commerce (e-commerce or

marketplaces) through the use of digital platforms has experienced
significant growth in recent years, especially since the pandemic,
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which compelled consumers to purchase products and services
through e-commerce and online stores. In 2008, a digital currency
system emerged as a means of payment, known as cryptocurrency.
The objective of this chapter is to identify the tax regulations governing
cryptocurrencies as a payment method in department stores
(marketplaces) in Tuxpan, Veracruz. This quantitative, descriptive
study analyzes marketplace activities and relates them to applicable
cryptocurrency regulations. Methodologically, a survey instrument
was applied to 10 department stores. The results indicate that the
tax regulations governing cryptocurrencies as a payment method in
online department stores. It is concluded that this digital currency is
a beneficial payment alternative for consumers in e-commerce.

Key words: Tax regulations, Cryptocurrency, E-commerce.
Introduccion

La evolucion del comercio tradicional en linea (E-comerce o
Marketplaces) con la utilizacion de plataformas digitales ha tenido
un gran crecimiento en los Ultimos afos. Desde la pandemia que
obligd al consumidor, desde el 2020, a adquirir sus productos y
servicios a través del comercio electronico y en tiendas en linea. El
concepto de marketplace no es nuevo. Surgi6é en 2012 en América
Latina, y hoy en dia, sin importar que sea un lugar apartado, se vive
en una era digital donde la tecnologia avanza cada dia, lo que ha
permitido adquirir, con solo conectarse a la red a una plataforma
digital o un sitio web, ofreciendo al consumidor una experiencia de
compra rapida y eficiente (Zalaki y Sherej, 2022).

En este funcionamiento del mercado, argumenta Pagliacci (2022),
la sociedad utiliza nuevas tecnologias y el consumidor cuenta con
diversas alternativas de medios de pago: cheques, transferencias,
tarjetas bancarias, criptomonedas o monedas digitales. En 1983,
David Chaum desarroll6 un primer sistema criptografico denominado
eCash, concebido como una especie de dinero electrénico y se
utilizé como sistema de micro pagos en un banco de Estados Unidos
de América de 1995 a 1998 (Campos, 2018).
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El uso de las criptomonedas ha tenido una aceptacion en el mundo
de los negocios. En 2008 se presenta por primera vez, con Satoshi
Nakamoto, el concepto de Bitcoin al mundo (Barrutia et al., 2019).
De acuerdo con la Revista Forbes (Arreola, 2017), las monedas
virtuales comienzan a tener presencia y un gran impacto en el mundo
virtual de los negocios, lo que ha originado que los gobiernos de
los paises, entre ellos México, empiecen a legislar y regular sobre
las operaciones con esas monedas virtuales, especificamente
en materia fiscal, con el propésito de identificar la normatividad
tributaria por el uso de criptomonedas, como modalidad de pago en
Marketplace.

Marco Teérico
Generalidades de las Criptomonedas

Una criptomoneda es un activo digital que emplea un cifrado
criptografico para garantizar su titularidad y asegurar la integridad
de las transacciones y controlar la creacion de unidades adicionales;
es decir, evitar que alguien pueda hacer copias como hariamos, por
ejemplo, con una foto. Estas monedas no existen de forma fisica:
se almacenan en una cartera digital (Agudelo y Hernandez, 2022).

Las criptomonedas cuentan con caracteristicas diferenciadoras
respecto a los sistemas tradicionales: no estan reguladas ni
controladas por ninguna institucién, y no requieren de intermediaros
en las transacciones. Se usa una base de datos descentralizada,
blockchain o registro contable compartido, para el control de
estas transacciones (Gomez y Campos, 2021). Esta tecnologia les
aporta un elevado sistema de seguridad, con capacidad para evitar
que todos los datos que alberga no se pueden alterar ni eliminar
(Santander, 2022)

Las criptomonedas son monedas virtuales descentralizadas que
utilizan la tecnologia Blockchain basandose en la criptografia tipo
Peer-to-peer, funcionan como una forma de pago o de cambio para
bienes y servicios, su operacién es por medio de la red global,
y tienen la caracteristica principal de ser activos virtuales no
respaldados por el gobierno (Medina & Herrera, 2016).
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El Banco de México define a los activos virtuales como una unidad
de informacién que no representa la tenencia de algin activo
subyacente a la par, y que es univocamente identificable, incluso de
manera fraccional, almacenada electrébnicamente, cuyo control de
emision esta definido mediante protocolos predeterminados (Ortiz,
2022).

Conforme a las Normas de Informacién Financiera (NIF), en la serie
C-22, se define a las criptomonedas como un: activo digital que se
utiliza para intercambios comerciales, en el que su estructura esta
basada en coédigos encriptados. En las Normas Internacionales
de Informacion Financiera (NIIF), en la NIC 38, se conceptualiza a
los cripactivos como: una moneda digital o virtual registrada en un
mayor distribuido que utiliza criptografia para su seguridad y que no
esta emitida por una autoridad jurisdiccional.

De acuerdo con Ochoa (2018, como se cité en Campos et al., 2019),
las criptomonedas tienen dos de las tres funciones principales del
dinero, con excepcion de reserva de valor: 1) como un medio de
pago o de cambio, ya que se pueden obtener recursos o servicios
y liquidar obligaciones, al intercambiarlas por dinero; y 2) como una
unidad de cuenta, porque expresa un valor en moneda que faculta
determinar el monto de los recursos o servicios.

Marco Legal de las Criptomonedas en México

El marco legal en materia de criptomonedas en nuestro pais sefiala
esta integrado por lo siguiente:

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. En el
articulo 5 de la carta magna se establece que cualquier persona
podréa dedicarse a la profesion, industria, comercio o trabajo que le
acomode, siempre que sea licito.

Tratados Internacionales. Nuestro pais ha ampliado su mercado
al extranjero, con la firma de diversos tratados internacionales,
destacando en especial el de Estados Unidos-Canada-México
(T-MEC), cuyas operaciones ha aumentado a partir del uso de las
tecnologias.
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Ley Monetaria de los Estados Unidos Mexicanos. El peso mexicano
es la moneda de curso legal, la cual sirve como unidad de cuenta
en el sistema monetario del pais.

Ley para Regular las Instituciones de Tecnologia Financiera.
Conocida también como Ley Fintech, promulgada en el 2018, faculta
al Banco de México y a la Comision Nacional Bancaria y de Valores,
a emitir disposiciones de regulacion respecto a las criptomonedas
como activos virtuales, a través de Instituciones de Tecnologia
Financiera, en el que sélo pueden hacer uso de la tecnologia de los
mismos para manejo interno.

Por otra parte, en materia contable, el Consejo Mexicano de Normas
de Informacion Financiera (CINIF), encargado de emitir las Normas
de Informacién Financiera (NIF), establece como marco normativo
de las operaciones financieras de las Criptomonedas la NIF C-22,
debido a la cantidad cada vez mayor de entidades econémicas que
trabajan con dichos activos virtuales.

Marco contextual

Tuxpan, Veracruz, México, es una ciudad y puerto ubicado en el
norte del Estado de Veracruz, que se encuentra a 191 km al sur
de Tampico y a 320 km de la Ciudad de México. Tiene 154,600
habitantes segun datos del Gltimo censo (INEGI, 2020) dedicados a
actividades agricolas, ganaderas, pesqueras, industriales, turismo
y de comercio. Con el enlace de la autopista al Valle de México, y
considerando que su puerto es estratégico, el turismo y los negocios
son un fuerte detonador para el sector econémico.

En los ultimos afios, se han aperturado varias cadenas comerciales
y tiendas departamentales derivado del crecimiento de la poblacién
y de la frecuencia semanal del turismo que realizan sus compras.
La pandemia de Covid, en el 2020, obligd al consumidor a adquirir
sus productos y servicios a través del comercio electrénico y en
tiendas en linea.

Derivado del confinamiento en el Ultimo trienio, se incrementan
exponencialmente las operaciones en el comercio digital (Gutiérrez,
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2020), donde ya no es un sector exclusivo de los jévenes cibernautas,
sino que acceden toda clase de consumidores sin importar edad,
condicion economica o que el lugar de residencia esté apartado,
con lo cual se ha facilitado adquirir con solo conectarse a la red,
a una plataforma digital o un sitio web, ofreciendo al cliente una
nueva experiencia eficiente de compra con privacidad y seguridad
(Jaramillo, 2022).

En este funcionamiento del mercado, se abre y se fortalece una
nueva cultura y habito de consumo donde la sociedad utiliza nuevas
tecnologias para adquirir sus productos y el consumidor cuenta con
diversas alternativas de medios de pago: cheques, transferencias,
tarjetas bancarias, entre otros (Rodriguez, 2017). De acuerdo con un
estudio de Merchant Savvy en el 2023 (Damen, 2023), las monedas
digitales representan el 52.2% del total de transacciones de
comercio electronico en todo el mundo, como un medio alternativo
de pago que agiliza el tiempo de procesamiento en el sistema de
pagos y disminuye los costos transaccionales en comparacion con
el tradicional (Gonzalez, 2022).

Normatividad tributaria de Criptomonedas como modalidad de pago

El uso de las criptomonedas ha tenido una aceptacion en el mundo
de los negocios, lo que ha originado que los gobiernos de los
paises, entre ellos México, empiecen a legislar y regular sobre
las operaciones con esas monedas virtuales, especificamente en
materia fiscal (Campos, Moreno y Obregon, 2019), por lo que el
proposito de este trabajo es de identificar la normatividad tributaria
por el uso de criptomonedas, como modalidad de pago en tiendas
departamentales (Marketplace).

Carta Magna. Establece, en la fraccion IV del articulo 31 que a
la letra dice: “la obligacién de los mexicanos de contribuir a los
gastos publicos, asi de la Federacién, como del Distrito Federal o
del Estado y Municipio en que residan de manera proporcional y
equitativa.” (p.45)

Codigo Fiscal de Federacion. En el primer numeral donde se indica
que las personas fisicas y morales estan obligadas a contribuir
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para los gastos publicos, de conformidad con las leyes fiscales.
Adicionalmente se menciona, en el primer parrafo del articulo
sexto, que las contribuciones se causan conforme se realizan las
situaciones juridicas o de hecho, como lo prevé el numeral 14,
cuando un usuario enajena una criptomoneda a otra persona, se
considera una enajenacion.

Ley del Impuesto Sobre la Renta. Conforme a lo dispuesto en
los articulos 119 y 126, parrafos cuarto y quinto, de la Ley del

Impuesto sobre la Renta (LISR), se considera que las operaciones
con criptomonedas representan una operacion de enajenacion de
bienes. En este orden, el pago provisional del ISR sera del 20%
sobre el monto total de la operacion, mismo que debera ser retenido
por el adquirente siempre que éste resida en el pais o, bien, en
el extranjero con establecimiento permanente en México; en caso
contrario, sera el enajenante quien lo enterara mediante declaraciéon
que presentara ante las oficinas autorizadas y dentro de los 15 dias
posteriores a la obtencion del ingreso.

Ley del Impuesto al Valor Agregado. Derivado del criterio anterior, ya
que se adquieren bienes o servicios mediante el pago de moneda
virtual se da la existencia de compra-venta, por lo que esta sujeto
al numeral uno de esta Ley, por realizar actos o actividades por la
enajenacion de bienes.

Ley Federal para la Prevencion e Identificacion de Operaciones con
Recursos de Procedencia llicita (LFPIORPI). Declara en su articulo

17, fraccion XVI, que el intercambio de activos virtuales representa
una actividad vulnerable, por lo que si compra, se vende o si se
intercambian criptomonedas, se tiene la obligacion de presentar
el aviso correspondiente, de conformidad a los articulos dos y
diecisiete.

Con lo anterior, se tiene un andlisis de la normatividad tributaria
aplicable a las monedas virtuales, como medio de pago en tiendas
departamentales en Tuxpan, Veracruz, por lo que se esta obligado
en materia del Impuesto Sobre la Renta, del Impuesto al Valor
Agregado y de Lavado de Dinero.
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Metodologia

La investigacion es cuantitativa, bajo un enfoque descriptivo. La
poblacién de estudio son las tiendas departamentales que se
encuentran en la ciudad de Tuxpan, Veracruz, y se tuvo una muestra
a conveniencia de 10 empresas departamentales que, de acuerdo
con su organizacion, quedaron clasificadas en los siguientes
grupos: Departamentales Variados, Departamentales Especificos,
y Supermercados.

Se utilizd la entrevista para la recoleccidbn de los datos y se
elabor6 un instrumento con Google forms con items con escala
Likert y de opcién multiple aplicado a las tiendas departamentales
seleccionadas. El instrumento se encuentra orientado a alternativas
de pago, conocimiento en el tema de criptomonedas y su
normatividad tributaria como modalidad de pago en marketplace.
Para el procesamiento de la informacion se utilizé Excel, con el fin
de presentar los resultados de cada uno de los puntos analizados.

Resultados y discusion

En la tabla 1 se observa que la mayoria de las empresas son
supermercados (60%), y el 40% restante corresponde a empresas
comerciales variados y departamentales. Ademas, se observa que
las ventas que mas prevalecen son on-line, lo que significa que son
empresas que dan apertura al uso de la tecnologia.

Tabla 1. Tipo de empresas y formas de venta

Identificacién

Departamental Departamentales

Variado Supermercados Especificos Total

Tipo de ventas Presencial
Tienda online

Ambas

N oD N o

AN W =

N = = O
=N

Total

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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En la tabla 1 se evidencia una tendencia hacia la digitalizacion de
las operaciones comerciales, tal como lo sefiala Zalaki y Sherej
(2022) “La tecnologia avanza cada dia, lo que ha permitido adquirir
y enajenar con solo conectarse a la red, a una plataforma digital o un
sitio web.” (p. 113) Este fenbmeno implica consideraciones fiscales
relevantes, ya que las ventas en linea se encuentran sujetas a un
marco normativo especifico que incluye la retencién de impuestos en
plataformas digitales, la obligacion de emitir comprobantes fiscales
digitales por internet (CFDI), y el registro adecuado de ingresos por
medios electronicos. Por otro lado, la existencia de empresas que
operan tanto de manera presencial como virtual (30 %) refleja una
estrategia hibrida que amplia su base de clientes, pero también
complejiza el cumplimiento tributario.

En la figura 1 se muestran los métodos de pago que mas se usan,
en el que prevalecen la transferencia, la tarjeta de crédito y el
monedero electronico, lo que significa que los Supermercados son
los que utilizan estas modalidades.

Figura 1. Métodos de pago aceptados

m Departamentales variados Supermercado Departamentales especificos

Todas Transferencias, Tarjetas de créditoy Efectivo y tarjetas de crédito
Monedero

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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El uso predominante de medios electrénicos de pago mostrados en
lafigura 1 refleja una modernizacion en las operaciones comerciales,
pero también conlleva implicaciones fiscales relevantes. De
conformidad con el articulo 27, fraccion lll, inciso b), de la Ley del
Impuesto sobre la Renta (LISR), las deducciones efectuadas por
los contribuyentes UGnicamente seran procedentes cuando las
erogaciones se realicen mediante transferencias electrénicas,
cheques nominativos o tarjetas bancarias. Esta disposicion
busca asegurar la trazabilidad de las operaciones y fortalecer los
mecanismos de control tributario.

Enlatabla 2, se muestran las tiendas comerciales identificadas como
supermercados, las que sefialaron tener un mayor conocimiento en
el tema de criptomonedas.

Tabla 2. Conocimiento de las empresas en el uso de las criptomonedas

Identificacion

Departamental Departamentales
Variado Supermercados especificos Total
Conocimiento Sobre ~ Mucho conocimiento 1 0 0 1
Operaciones Con Tengo conocimiento 1 2 1 4
Criptomonedas Poco conocimiento 0 2 0 2
Sin conocimiento 0 2 1 3
Total 2 6 2 10

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Con los datos reportados en la tabla 2, se revela una brecha
de alfabetizacion financiera y tecnolégica que podria limitar su
competitividad futura. Asimismo, esta falta de conocimiento genera
vulnerabilidades en el cumplimiento normativo, pues la Ley Federal
para la Prevencion e Identificacién de Operaciones con Recursos
de Procedencia llicita (LFPIORPI), en su articulo 17, fraccién XVI,
establece la obligacion de identificar y reportar operaciones con
activos virtuales, con el propésito de prevenir el lavado de dinero y
fortalecer la transparencia financiera.
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En la tabla 3 se muestra el nivel de importancia que las empresas
comerciales otorgan en el uso de las criptomonedas como medio
alternativo de pago.

Tabla 3. Importancia de las criptomonedas

Identificacion

Departamental Departamentales
variado supermercados especificos Total
Muy importante 2 2 1 5
Importancia en el uso Importante 0 2 0 2
de las criptomonedas Poco importante 0 2 0 2
como medio de pago  Sin importancia 0 0 1 1
Total 2 6 2 10

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Se observa un ascenso sobre la importancia en el uso de la
criptomonedas como medio alternativo de pago, lo que puede
interpretarse, segun Gonzalez (2022), como una busqueda de la
eficiencia en las transacciones que conllevan implicaciones fiscales
regulatorias, pues los activos virtuales no se encuentran exentos de
obligaciones tributarias considerando los articulos 119 y 126 de la
LISR vy las obligaciones sefialadas en el articulo 17 fraccion XVI de
la LFPIORPI. Este interés por la alternativa de pago marca la urgente
necesidad de una mayor cultura fiscal en el tema correspondiente.

En la tabla 4 se muestra el conocimiento que tienen las empresas
comerciales sobre el marco legal de las Criptomonedas en México.

Tabla 4 Conocimiento del Marco Legal de las Criptomonedas

Conocimiento sobre marco normativo de

criptomonedas
Ley monetaria
cn Mexieo, NIF'S Otras Total
Departamental variado 2 0 0 2
Supermercados 4 0 2 [
Identificacién Departamentales especificos 1 1 0 2
Total 7 1 2 10

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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Los resultados de la tabla 4 indican que el amplio marco regulatorio
existente en materia de criptomonedas es poco conocido o lo es
de manera incorrecta, lo que puede derivar en riesgos fiscales y
contables significativos. No se identifico el conocimiento exacto en
lo referido a Ley Monetaria, es decir desde el ambito de la LISR,
LIVA, LFPIORPI, ademas de que no sélo se puede estar informado
de manera parcial. Existe, entonces, una brecha informativa entre
las empresas comerciales respecto a la correcta interpretacion y
aplicacién de las disposiciones fiscales, contables y de prevencion
de operaciones ilicitas. Este hallazgo da cuenta de la necesidad
de fortalecer la capacitacibn empresarial en materia financiera
y regulatoria, con el propésito de garantizar un cumplimiento
adecuado del marco juridico vigente y promover el uso responsable
y transparente de los activos virtuales en el entorno comercial
mexicano.

La figura 2 muestra que todos los establecimientos comerciales

tienen una percepcién de la normatividad tributaria, en el uso de las
criptomonedas como medio de pago

Figura 2. Percepcioén de la normatividad tributaria de las criptomonedas como medio de pago

12 10
10 9 3
8 6
6
4
2
0
LISR LIVA LAVADO OTRAS

DINERO

Fuente: Elaboracion propia (2023)
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Los resultados obtenidos de manera unanime en la percepcion de
una normatividad tributaria sugieren un avance significativo en la
conciencia empresarial respecto al cumplimiento fiscal asociado
al uso de criptomonedas. Sin embargo, aln persisten desafios
en la correcta interpretacion y aplicacion de la legislacion vigente,
especialmente en la determinacién de obligaciones fiscales, la
contabilizacién de los activos digitales y la emisién de comprobantes
fiscales que respalden dichas transacciones.

Por tanto, se infiere que las empresas comerciales comienzan a
reconocer que la adopcion de criptomonedas no sélo constituye una
innovacion tecnologica en los medios de pago, sino también una
responsabilidad fiscal y administrativa. En consecuencia, se requiere
fortalecer los procesos de capacitacion y asesoria tributaria para
garantizar que las operaciones con activos digitales se desarrollen
dentro de los parametros legales y fiscales establecidos en el marco
normativo mexicano.

Conclusiones

Desde el 2008 en que surge el Bitcoin como moneda virtual
y derivado del confinamiento por el COVID en los Ultimos tres
afios, se han incrementado exponencialmente las operaciones en
el comercio digital, donde los consumidores sin importar edad,
condicion econdémica o que el lugar sea tan apartado, adquieran
y/o enajenen bienes con sblo conectarse a la red, a una plataforma
digital o un sitio web, ofreciendo al cliente una nueva experiencia
de compra.

En este funcionamiento del mercado se abre una nueva cultura
y habito de consumo con el concepto de marketplace, con el
uso de las criptomonedas como un medio alternativo de pago en
tiendas departamentales, el que ha tenido una aceptaciéon en el
mundo digital de los negocios orifinando que los gobiernos de los
paises, entre ellos México, empiecen a legislar y regular sobre las
operaciones con esas monedas virtuales.
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Las empresas comerciales en Tuxpan, de acuerdo con los
resultados obtenidos, tienen un nivel de conocimiento sobre el tema
de criptomonedas, ademas de su marco legal y su normatividad
tributaria. Tuxpan tiene un potencial de crecimiento turistico y con
ello se favorece la economia, por lo que las empresas comerciales
establecidas pueden beneficiarse al integrar a las criptomonedas
como un método de pago alternativo.

Como moneda digital, y por tener una normatividad tributaria muy
estricta, se evita la especulacion y la inflacion, ademas de no perder
el poder adquisitivo ni su fluctuaciéon frente al dolar, ademas de
su regulacion como actividad vulnerable en materia de lavado de
dinero, las autoridades correspondientes le dan una certidumbre
para el cumplimiento de sus obligaciones en materia fiscal.
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Resumen

La investigacion presenta un estudio sobre el contexto de las
empresas agricolas. Tiene como objetivo general analizar los
procesos de las empresas agroindustriales citricolas, identificando
oportunidades de mejora que permitan aumentar la eficiencia
y la eficacia de dichos procesos, para valorar si cuentan con un
adecuado proceso administrativo. Esta investigacion se desarrolla
a través de un caso de estudio aplicado a dos empresas, con un
enfoque cualitativo, bajo el método fenomenoldgico; la recoleccion
de informacion se realizd a través de las técnicas de entrevista y
observacién. Los resultados arrojaron que las empresas no cuentan
con un manual de procedimientos y existe desconocimiento por
parte de los trabajadores de la estructura organizacional. Se
concluye que el analisis del proceso administrativo en una empresa
citricola es esencial para su éxito a largo plazo. Al abordar aspectos
como la planificacion estratégica, la organizacion eficiente, el
control y seguimiento, la empresa puede optimizar su rendimiento,
y enfrentar los desafios con mayor confianza.

Palabras Claves: Proceso administrativo, empresas
agroindustriales, eficiencia.

Abstract

The research presents a study on the context of agricultural
companies. Its general objective is to analyze the processes
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of citrus agroindustrial companies, identifying opportunities for
improvement that allow increasing the efficiency and effectiveness
of said processes, to assess whether they have an adequate
administrative process. This research is developed through a case
study applied to two companies, with a qualitative approach, under
the phenomenological method; the collection of information is carried
out through interview and observation technique. The results show
that companies do not have a procedures manual, there is a lack of
knowledge on the part of workers about the organizational structure.
It is concluded that the analysis of the administrative process in a
citrus company is essential for its long-term success. By addressing
aspects such as strategic planning, efficient organization, control
and monitoring, the company can optimize its performance, and
face challenges with greater confidence.

Key words: process administrative, agro-industrial companies,
efficiency.

Introduccion

En la actualidad, los procesos administrativos aplicados al sector
agricola han logrado un mayor crecimiento y consolidacién, estos
procesos se encuentran organizados en cadenas productivas, que
de acuerdo con Betancourt y Navarro (2013)

“Surgen como respuesta a la busqueda de estrategias que
conduzcan a las empresas a alcanzar mejores condiciones
de posicionamiento al interior de los mercados, disminuyendo
costos, elevando la productividad, propiciando la libre
competencia, proyectando una visiébn amplia y clara de la
empresa’, (p. 2).

La presente investigacion surge con el fin de analizar los procesos
administrativos a los que se enfrentan las empresas citricolas
en la regién, dicha situacién se vuelve un factor que afecta tanto
a la produccién como a la calidad de los productos elaborados
afectando, ademas, la estructura organizacional con respecto a la
participacion de la poblacion del area de estudio.
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Los retos a los que se enfrentan las empresas citricolas ante
una sociedad cambiante implican el redisefio de los procesos
que vinculan la administracién, asi como conocer a fondo las
habilidades y actividades que realiza cada persona dentro del
area correspondiente. Dicho lo anterior, la investigacion se enfoco
en la Zona Norte del Estado de Veracruz, en la ciudad de Alamo
Temapache en aquellas empresas citricas que tienen mayores
niveles de produccién en la region; es decir, contienen mayor nimero
de capital humano y, por ende, debe llevarse a cabo un proceso
administrativo de calidad dentro de la organizacion que permita a
cada una de las diferentes areas desempefiarse de manera exitosa.

Otro objetivo que da pie a esta investigacion surge con la finalidad
de conocer y comparar aquellas diferencias sobresalientes en el
proceso administrativo de las empresas agroindustriales de Alamo,
lo anterior ayudara que se logre entender si existen modificaciones
en los procesos plasmados, o cuales son los lineamientos que
se siguen para llevar a cabo todo el proceso de planificacion,
organizacion, direccion y control.

Revision de la Literatura
2.1 Antecedentes y conceptos basicos de la administracion

La administracién es importante en el ambito empresarial y en la
vida cotidiana. Desde el punto de vista de Acosta (2022)

“Todos los dias la gente se levanta, programa su dia, ejecuta
tareas y, en ocasiones, reflexiona si las cosas le resultaron
como lo habia planeado. No lo saben, pero estan siguiendo
un proceso administrativo que los ayudara a cumplir sus
objetivos”, (p.19).

Arguello et al. (2020) sefialan que, la administracion se origina
en civilizaciones antiguas como la egipcia, romana y griega. Asi
mismo, exponen que la Iglesia Catolica y las Milicias fueron
instituciones precursoras en el desarrollo empresarial, las cuales
segun los autores “marcaron pautas en la forma de realizar sus
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actividades, identificandose estructuras organizativas, métodos y
procedimientos de trabajos”, (pp. 3-4).

Ademas, mencionan que “el propio desarrollo del hombre con la
modernizacion de las imprentas facilitd que se comenzara a divulgar
elementos claves para lograr organizaciones eficaces y eficientes”
(Arguello et al. 2020, p. 4), al ser la administracion garantia de logro
de resultados para las empresas, tuvo mayor presencia entre los
empresarios.

Conforme se fueron difundiendo temas administrativos, Arguello et
al. (2020) argumentan que es cuando a la administracion se le da
el enfoque de ciencia a partir de la creacion de teorias relativas a la
administracion.

Luna (2015) define a la administracién como “el proceso que consiste
en aplicar con efectividad la planeacion, la organizacién, direccion
y control en las empresas, utilizando los recursos adecuados, para
lograr los propésitos fijados”, (p. 32). El autor resalta la importancia
de aplicar la administracién en todos los proyectos del ser humano
para garantizar su confiabilidad.

2.2 Concepto, etapas y caracteristicas del proceso administrativo.

La real academia espafiola (s.f) define a un proceso como “un
conjunto de las fases sucesivas de un fenbmeno natural o de
una operacion artificial”. En otras palabras, se puede entender al
proceso como los pasos a seguir en una actividad.

El proceso administrativo consiste en “un conjunto de etapas
durante las cuales se busca aprovechar de la mejor manera los
recursos con los cuales cuenta una empresa. Dichas etapas o fases
se relacionan de manera integral”, (Galindo y Guerrero, 2020, p. 6).
Galindo y Guerrero (2020) mencionan, ademas, que “a lo largo de
la historia cada autor ha desarrollado sus propios argumentos para
distinguir y separar las diferentes etapas del proceso administrativo,
con lo cual se han logrado importantes aportaciones en el estudio
de la administracion de empresas”, (p. 6).
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Las cinco etapas del proceso administrativo son:

Figura 1 Etapas del proceso administrativo.

» Planeacion

Proceso * Organizacion

Administrativo

Fuente: Elaboracion propia con informacion de Galindo y Guerrero (2020).

A continuacion, se presentan las cuatro etapas basicas desde el
punto de vista de Guerrero y Galindo (2020. p.13)

Planeacién: Se encamina al cumplimiento de los obijetivos
cualitativos que definen la razdn de ser de la empresa. Es, por
lo tanto, el inicio y la base del proceso administrativo. Requiere
de una investigacion previa para establecer premisas y los
pasos por seguir.

Organizacion. La palabra organizacion proviene del griego
organon que significa instrumento. En el caso del proceso
administrativo se refiere al establecimiento de una estructura
que permite sistematizar de manera racional los recursos, para
lo cual es necesario establecer prioridades. Es un medio para
establecer la mejor manera para cumplir con los objetivos,
ademas de definir los métodos para desempefiar con eficiencia
las distintas actividades. Asi se reducen costos, se incrementa
la productividad y se delimitan responsabilidades.

Direccion. Algunos autores identifican en esta etapa con el
liderazgo. Se enfoca a la ejecucidn de planes de acuerdo con
la estructura de la organizacién, para lo cual es indispensable
la toma de decisiones, la integracién, la motivacion, la
comunicacion y la supervision.

63



Control. Aqui se mide y evalla la ejecucion de las actividades
y, de ser necesario, se establecen medidas correctivas para
cumplir puntualmente con los objetivos establecidos durante
la etapa de planeacion. Esta etapa, a su vez, se divide en
establecimientos de estandares, medicién de resultados,
correccion y retroalimentacion.

De acuerdo con Acosta (2022), las caracteristicas del proceso
administrativo se describen a continuacion:

« Funciona como un sistema ciclico donde todos los
elementos se relacionan entre si para lograr objetivos.

+ A través de la constante evaluacion de las actividades se
tiene un control de todo.

+ Es adaptativo al entorno de la empresa.

+ Todaslas areasy todas las etapas se encuentran vinculadas
por lo que un cambio impacta en todo.

+ El proceso se basa en la mejora continua con miras al
futuro.

2.3 El proceso administrativo en la organizacion

El proceso administrativo es esencial en cualquier organizacion, ya
sea una empresa, una institucion publica, una organizacion sin fines
de lucro o cualquier otro tipo de entidad. Su importancia radica en
varios aspectos clave que contribuyen al funcionamiento efectivo y
al logro de los objetivos organizacionales.

Galindo y Guerrero (2020, p. 12.) describen algunos indicadores
que permiten observar la importancia del proceso administrativo:

1. Es global: Lo cual quiere decir que es necesaria en cualquier
organizacion, sin importar en que parte del mundo este establecido.

2. Permite que los recursos funcionen de manera sinérgica, es decir,
que la suma de los esfuerzos individuales logre efectos superiores.

3. Cada una de sus funciones busca lograr el cumplimiento de
resultados.
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4. Al ser aplicado correctamente las empresas logran establecer
bases soélidas para su posterior diversificacion.

5. Permite alcanzar la calidad social en cualquier organizacion
social.

6. Su aplicacion efectiva permite cumplir con los objetivos y las
expectativas.

El proceso administrativo es de gran importancia, pues se puede
afirmar que es la base del éxito de cualquier entidad, sea esta
publica o privada, lucrativa o no. Permite lograr lo planeado, evita
las improvisaciones, el desperdicio de recursos y las decisiones son
asertivas.

Asimismo, la importancia del proceso administrativo radica en que
sigue siendo utilizado, hoy dia, por la mayoria de las entidades en
el mundo, debido a la universalidad de sus términos y funciones.
Ademas de que ayuda y permite a la entidad orientarse hacia el
futuro y prevenir escenarios que se puedan desarrollar en el tiempo,
asi como a determinar la cantidad de recursos que necesitara para
desarrollar sus planes y hacer frente a las situaciones que se les
puedan presentar. Por dltimo, se puede agregar que la importancia
del proceso administrativo reside en la prevision de los hechos
futuros y el control adecuado de los recursos en forma ordenada.

Es necesario que las reglas, politicas y las actividades de cada
proceso se apliquen de manera efectivay en linea con los objetivos y
metas de la entidad, para de esta manera mantener la eficiencia del
sistema y, por lo tanto, la productividad y la rentabilidad econdmica.

2.4 Teoria de las organizaciones.

Hatum y Marchiori (2020), afirman que
Durante el siglo XX innumerables pensadores, entre los que
se cuentan filésofos, economistas, sociblogos y politicos,

examinaron el fenébmeno de la especializacién intentando
encontrar soluciones a sus contradicciones internas. Cada uno
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aporto6 explicaciones parciales, aunque no por ello carentes de
valor. Entre los pioneros en analizar esta forma de organizacion
durante el siglo pasado encontramos los nombres de Max
Weber (1864- 1920), Frederick Taylor (1856-1915) y Henri Fayol
(1841-1925). A ellos se los suele agrupar dentro de la escuela
clasica. (p. 67.)

La teoria de la organizacion se ha desarrollado a lo largo de varias
décadas, y ha sido influenciada por varias disciplinas como la
sociologia, la psicologia, la economia, asi como por la teoria de
sistemas. Algunos de los temas clave que se abordan en esta
teoria incluyen la estructura organizativa, la toma de decisiones,
la gestiébn del cambio, la cultura organizacional y la motivacion
de los empleados. Se enfoca en la estructura y disefio de las
organizaciones; es decir, cdmo se puede configurar la empresa para
lograr una mayor eficiencia y eficacia. En este sentido, se aborda
la division del trabajo, la especializacién y la coordinacion entre las
diferentes areas de la organizacion. Asimismo, se estudia cdmo las
organizaciones pueden adaptarse a los cambios en su entorno y
cdmo pueden innovar para mantenerse competitivas (Robbins,
2017).

Metodologia

El enfoque de la investigacién fue cualitativo para obtener datos
mas extensos, y con las respuestas encontradas se realiz6 el
contraste de los procesos administrativos de las empresas citricolas
mas importantes en la ciudad de Alamo Temapache, Veracruz. De
acuerdo con Barraza (2023), la investigacion cualitativa se enfoca en
describir las caracteristicas del fenémeno estudiado, destacando su
importancia en cada elemento distintivo del objeto de estudio, con
el propdsito de hallar informaciones pertinentes para el respectivo.

La investigacion se basa bajo el método fenomenologico, el cual se
centra en la descripcion de las experiencias vividas por lo individuos,
con un enfoque subjetivo. Debido a lo anterior descrito, este método
permiti6 indagar a fondo las experiencias de los entrevistados de
una forma mas explicativa para poder entender y analizar el proceso
administrativo de las empresas 1Q Citrus y Citrofrut.
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La recoleccion de informacion se realizé bajo las técnicas de la
entrevista y la observacion, con el fin de que los entrevistados
extendieran sus respuestas como lo consideran necesario en cada
uno de los cuestionamientos y poder hacer la comparaciéon con lo
observado a lo largo del tiempo de la investigacion.

Para poder analizar el proceso administrativo de las agroindustrias
mas sobresalientes de la regién Huasteca (IQ Citrus y Citrofrut) se
tomara en cuenta la variable de sexo para hacer mas equitativa
la investigacion y analizar asi todo el proceso que llevan ambas
empresas y el impacto que tienen con los productos y su calidad.
Se toma como lugar de aplicacion las empresas citricultoras que
aprobaron la aplicacién del instrumento que es contestado por
personas que laboran en dichas empresas ubicadas en Alamo
Temapache, Veracruz.

Se llevara a cabo el disefio de muestra de conveniencia, donde las
empresas que autorizaron la aplicacion responderan y asi poder
obtener los resultados exactos y de forma detallada. “Las muestras
por conveniencia son las que se fian de los sujetos que estan
disponibles en un lugar o un espacio determinado para formar parte
de la muestra” (Padr6-Solanet, 2020. p. 46)

En la empresa IQ citrus hay 45 empleados activos, y en el caso de
Citrofrut 50. El muestreo aplicado en esta entrevista esta relacionado
con “el método de muestreo por criterio o juicio del investigador para
seleccionar unidades muestrales representativas. La experiencia
del investigador y su conocimiento del tema y del colectivo implicado
sirve de base para determinar el criterio a seguir en la seleccion de
la muestra”, (Fernandez, 2004, p. 154), tomando como condicion
tener mayor antigledad en cada una de las empresas.

De cada empresa citricola se eligieron ocho personas que se
encuentran laborando de forma activa y que tienen una antigiedad
de alrededor de 4 a 7 afos de forma consecutiva, y para realizar
una muestra representativa de hombres y mujeres, se eligieron a la
par cuatro mujeres y cuatro varones en cada empresa.
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Se elaboré y aplico el instrumento en formato de entrevista que
consta de 13 preguntas divididas en 4 dimensiones: Planeacion,
Organizacion, Direccion y Control. Asimismo, se elaboré una ficha
técnica, la cual permite “exponer, a modo de tabla resumen, las
caracteristicas basicas de la investigacion desarrollada a través
de una encuesta.” (Garcia, 2005, p. 127) para aplicar la técnica de
investigacion.

Resultados
En la siguiente tabla se analizan los resultados que se obtuvieron de

la entrevista que se realiz6 a la empresa IQ Citrus y Citrofrut, y se
dan a conocer observaciones al respecto.

Tabla 1. Planeacion

Empresa Resultados

1Q Citrus La empresa no cuenta con un manual de procedimientos,
por lo tanto, méas de la mitad de los entrevistados no
conocen con exactitud como se maneja la planeacion
dentro de la empresa.

Citrofrut No todas las areas conocen el como se lleva el
procedimiento de la planeacion de la empresa, causa de
ello, la falta de un manual de procedimiento dentro de la
empresa.

Fuente: Elaboracién propia (2023)

Tabla 2. Organizacion

Empresa Resultados

1Q Citrus Los entrevistados estan conformes con su area de trabajo
y conocen su labor principal, sin embargo, sélo uno de
ellos tiene conocimiento de la estructura organizacional de
la empresa.

Citrofrut Todas las personas entrevistadas tienen designadas cada
una de sus actividades y les agrada su area de trabajo,
pero no conocen como es la estructura organizacional de
su empresa.

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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Tabla 3. Direccion

Empresa

Resultados

1Q Citrus

Sélo uno de los entrevistados empleados de |IQ Citrus esta
en desacuerdo con las remuneraciones que se le da por
su trabajo, ya que considera que se les da mas prioridad

a otras areas, y lo mismo pasa con los planes por parte

de direccion: s6lo uno de los entrevistados contesto que
no se realizan planes para obtener un mejor desarrollo

de sus capacidades. Gran parte de los entrevistados no
cuentan con un horario fijo y no tienen un control de sus
vacaciones, pero todos ellos contestaron que si tienen
asignado alguien que los supervise y coordine su trabajo.

Citrofrut

La empresa no renumera a todos los empleados, por lo
tanto algunos trabajadores comentan que no estéan siendo
bien recompensados por su trabajo, sin embargo, todos
ellos dieron una respuesta afirmativa en la pregunta de la
realizacién de planes por parte de la direccion, y no todas
las &reas toman en consideracion las observaciones de
los supervisores, porque creen que la Unica funcion que
tiene es reportar o regafar lo que estan haciendo, cuando
es un trabajo en conjunto; s6lo 2 de encuestados tienen un
horario fijo y no tienen asignadas sus vacaciones.

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Tabla 4. Control

Empresa

Resultados

1Q Citrus

De acuerdo con las respuestas obtenidas de los
entrevistados se conoce que dentro de la empresa 1Q
Citrus los objetivos y metas son tomados en cuenta, y lo
mismo pasa con la seguridad e higiene de ellos, ya que la
misma empresa les proporciona el equipo necesario para
trabajar dentro de ella y se controla la entrada y la salida
del personal, por lo tanto, no puedes ingresar a la empresa
si no cuentas con la identificacion de empleado y con el
equipo adecuado.

Citrofrut

Las ocho personas entrevistadas dieron una respuesta
afirmativa acerca del como la empresa toma en cuenta
su seguridad e higiene, ya que nadie puede entrar si no
cuenta con el equipo adecuado y el como los objetivos
y metas de la empresa son tomados en cuenta para
alcanzar su finalidad deseada. También se menciona
que se tiene un buen control de la entrada y salida del
personal.

Fuente: Elaboracién propia (2023)
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Conclusiones

El andlisis del proceso administrativo en una empresa citricola
desempefia un papel critico en su funcionamiento efectivo y en
el logro de sus objetivos empresariales. Este analisis permite a la
empresa evaluar y optimizar todos los aspectos relacionados con
la gestion y la organizacion, lo que a su vez conduce a una mayor
eficiencia operativa, una mejor toma de decisiones y una ventaja
competitiva en el mercado.

A partir de los resultados se observan los siguientes puntos:

+ Ambas empresas no cuentan con un manual de
procedimientos, por lo tanto, los empleados tienen problemas
al reconocer aspectos basicos de la empresa como la vision,
el procedimiento de calidad que deben llevar a cabo o las
funciones que deben cumplir de acuerdo con el departamento
en el que estan laborando.

+ Los empleados de ambas empresas logran conocer cual es
su labor dentro de la empresa y estan conformes con su area
de trabajo, por lo tanto, logran tener buenos resultados en su
desempefio laboral; sin embargo, el que no conozcan cual es
la estructura organizacional de la empresa puede ocasionar
problemas a largo plazo, ya que desconocen a quién se deben
dirigir si se presenta algun problema dentro de ella.

« Tanto IQ Citrus como Citrofrut tienen problemas con los
horarios de sus empleados, las remuneraciones, las vacaciones
y la supervision de las areas. Todo esto es consecuencia de la
falta del manual de produccién, ya que no se tiene un control ni
una organizaciéon del cdmo se deben manejar estos problemas
dentro de la empresa, por lo tanto, puede ocasionar disgustos
con los empleados por todas las disconformidades que se
manejan dentro de ella.

+ Para ambas empresas su finalidad es salvaguardar no
s6lo a la empresa, sino también la seguridad de todos los
involucrados dentro de ella como se aprecia al brindar el
equipo necesario al ingresar como medida para incentivar en
los empleados.
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Se concluye que el andlisis del proceso administrativo en una
empresa citricola es esencial para su éxito a largo plazo. Al
abordar aspectos como la planificacion estratégica, la organizacion
eficiente, el control y seguimiento, la toma de decisiones informadas
y la mejora continua, la empresa puede optimizar su rendimiento,
aprovechar las oportunidades y enfrentar los desafios con mayor
confianza. El andlisis del proceso administrativo proporciona una
base soélida para una gestidn efectiva y eficiente, permitiendo
asi que la empresa citricola prospere en un entorno empresarial
dinamico y altamente competitivo.

Recomendaciones

A continuacién, se realizan una serie de recomendaciones para el
fortalecimiento de los procesos administrativos en las empresas del
sector citricola de Alamo Temapache, Veracruz:

+ Mejorar la planificaciébn de la produccion: Realiza un
analisis detallado de la demanda y establece proyecciones
de produccion basadas en datos historicos y tendencias del
mercado.

+ Implementar sistemas de gestion integrados: Utiliza
herramientas tecnoldgicas, como sistemas o software de
gestion agricola, para integrar y automatizar los procesos
administrativos.

+ Fortalecer la gestion de la cadena de suministro: Establece
alianzas estratégicas con proveedores confiables y negocia
acuerdos favorables.

+ Fomentar la capacitacion y desarrollo del personal: Invierte
en la formacion y capacitacion de tus empleados, tanto en
temas técnicos agricolas como en habilidades administrativas.
+ Establecerindicadores de desempefio y seguimiento: Define
y monitorea indicadores clave de rendimiento para evaluar
el desempefio de la empresa en areas como productividad,
rentabilidad, satisfaccion del cliente y eficiencia operativa.

+ Mantener una comunicacion efectiva: Establece canales
de comunicacioén claros y abiertos tanto internamente (entre
los diferentes departamentos y niveles jerarquicos) como
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externamente (con proveedores, clientes y otras partes
interesadas).

+ Evaluary adaptarse a las tendencias del mercado: Mantente
actualizado sobre las tendencias y cambios en el mercado de
los citricos, como nuevas variedades de frutas, técnicas de
cultivo mas eficientes, demanda de productos organicos, entre
otros.

Estas recomendaciones administrativas proporcionan una base
sélida para mejorar la eficiencia y el rendimiento de una empresa
citricola. Sin embargo, es importante adaptarlas a las necesidades y
las caracteristicas especificas de cada empresa teniendo en cuenta
su tamafo, ubicacién geografica, recursos disponibles y objetivos
estratégicos.
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Resumen

El presente documento aborda la necesidad de establecer un
adecuado y eficiente control de archivos en el Departamento
de Recursos Humanos de una instituciébn Sanitaria ubicada en
Tuxpan, Veracruz. La adecuada gestion de informacion permite
garantizar la atencién, el cumplimiento normativo y la optimizacién
de recursos. La investigacidbn aborda diversas probleméticas
(desorganizacién, pérdida de informacién, dificultad de acceso,
falta de cumplimiento normativo vigente y posible desconocimiento
en el manejo de archivos). El objetivo es proponer un modelo de
control de archivos que mejore la gestion y asegure el resguardo
de informacion conforme a la Ley General de Archivos. Utilizando
la metodologia de desarrollo organizacional de Enrique Benjamin
y Franklin Fincowsky, la cual consta de siete etapas, el analisis
permiti6 identificar oportunidades, optimizado el Sistema de control
de archivos, aplicando nuevos formatos de control y capacitacion.
Se concluydé que este modelo ofrece una mejora integral en la
organizacion fortaleciendo una gestion documental previniendo
problematicas que obstaculicen la gestion de archivos.

Palabras Clave: Control, Archivo, Gestibn Administrativa,
Documentacion, Recursos Humanos.

Abstract

This document addresses the need to establish adequate and
efficient file control in the Human Resources Department of
a healthcare institution located in Tuxpan, Veracruz. Proper
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information management will ensure care, regulatory compliance,
and resource optimization. The research addresses various
problems (disorganization, loss of information, difficulty in accessing
it, lack of compliance with current regulations, and potential lack of
knowledge in file management). The objective is to propose a file
control model that improves management and ensures the protection
of information in accordance with the General Archives Law. The
methodology used is the organizational development methodology
of Enrigue Benjamin and Franklin Fincowsky, which consists of
seven stages. The analysis identified opportunities, optimized the file
control system, and implemented new control and training formats. It
was concluded that this model offers a comprehensive improvement
to the organization by strengthening document management and
preventing problems that hinder file management.

Key words: Control, File, Administrative Management,
Documentation, Human Resources.

Introduccion

El control es fundamental en el proceso administrativo. Harold
Koontz (2008) menciona que “la implementacion de técnicas y
sistemas basados en procedimientos bien definidos llevados de
manera ética, promueven en una organizacion la aplicacion de
estandares de calidad en sus actividades” (p. 27, parr. 2). Por ello
“toda organizacién debe establecer estandares y métodos para
medir el desempefio y desarrollar planes de accion”, tal como lo
describe Pulido (2010). (p. 75, parr. 2).

Debido a que los procesos de calidad deben estar documentados
en manuales, este estudio aborda la necesidad de establecer un
adecuado y eficiente control de archivos en el Departamento de
Recursos Humanos de una institucién Sanitaria ubicada en Tuxpan,
Veracruz. En ese tenor, Escobedo (2003)hace referencia que la
adecuada clasificacion documental permite obtener informacion
puntual mediante técnicas de Gestibn Documental.

Teniendo como area de aplicacion el Departamento de Recursos
Humanos Cruz, Crespo, & Pena (2016)interpretan que dicha
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aplicacion permite la toma de decisiones adecuadas, garantizando
que se puedan solucionar problemas y aprovechar oportunidades
de mejora organizacional. Simultaneamente, Rodriguez (2016)
presenta que los documentos archivisticos inciden de forma
considerable en los procesos de decision.

Aunque la implementacion de los procesos de control son una
tarea compleja, éstos deben ser estandarizados, requiriendo
de un adecuado proceso como lo establecido en la Norma ISO-
9001:2008 (2014) que menciona “La organizacion debe establecer
un procedimiento documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion,
la recuperacion, la retencion y la disposicion de los registros”. (p.
27, parr. 2).

Asimismo, es importante conocer la Declaracion Universal de la
UNESCO (2010) que establece que “los archivos en la sociedad,
destacan el papel fundamental en la transparencia, la rendicion
de cuentas y la preservacion de la memoria social colectiva” (p.
1, parr. 6)., garantizando la seguridad y la transparencia en todo
proceso, lo cual se desarrolla en México por diversos organismos e
instituciones publicas.

En consecuencia, en México la Ley General de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica (LGTAI) (2016) da lugar a tres leyes
importantes como la Ley General de Transparencia, Ley General
de Archivos, y la Ley General de Proteccion de Datos Personales,
éstas, a su vez, son de gran importancia en el Sistema Nacional de
Transparencia (SNT). Montero (2009) precisa que registros deben
de ser legibles, facilmente identificables y recuperables, aspecto
que impactan en el control en una organizaciéon y su impacto en
la gestion de la calidad. Sin embargo, Vidal et al (2017) relatan la
posibilidad de poder ser aplicado en el sector salud y sanitario;
generando un vinculo directo con el mejoramiento de la calidad
asistencial y la eficiencia de los servicios jugando una alta incidencia
en la toma de decisiones.

Recientemente, la Direccion General de tecnologias de la
informacion (2022) describe “La gestion de archivos en el sector
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sanitario, funge un papel importante ya que agiliza el acceso a la
informacion y asegura la confidencialidad de los datos, logrando un
ahorro de recursos humanos al ubicar la informacién en un espacio
fisico determinado o en un lugar Unico de manera digital”.

Lo antes mencionado se traduce en un proceso productivo y
eficiente, evitando errores y faltas de cumplimiento a lo establecido
en la Coordinacion Nacional de Archivos, por lo que una vez descrito
el contexto del manejo de archivo, es imperante mencionar que el
presente estudio tiene como sujeto de investigacion una Institucion
de Administracion Sanitaria en Tuxpan, Veracruz.

El objetivo del andlisis es desarrollar una propuesta de un modelo de
control de archivo en el departamento de Recursos Humanos en una
Institucion de Administracion Sanitara en Tuxpan, Veracruz, para lo
cual fue necesario identificar las necesidades, las probleméticas y/o
los aciertos en cuanto al proceso de control documental cumpliendo
con el adecuado resguardo de la informacién en cumplimiento con
la Ley General de Archivo y las normas de control.

Por esta razbn resulta de vital importancia llevar a cabo este
proyecto en el departamento de Recursos Humanos de esta
institucion gubernamental, la cual ha presentado afectaciones
derivadas de la falta de orden. Con ayuda del modelo control de
archivo se espera lograr mejorar en ese sentido para realizar las
actividades de gestidn de archivo de forma mas rapida y entendible.

Marco Teoérico

El Control documental es un proceso administrativo clave en toda
organizacion. Actualmente, las organizaciones Gubernamentales
en México deben atender el Marco Normativo respecto a la
informacion, misma que debe ser accesible, oportuna y verificable
por los procesos de transparencia en la gestion publica rindiendo
cuentas de las actividades, las decisiones y el manejo de recursos
publicos como lo son los sueldos y los salarios.

En ese tenor, el presente marco teérico tiene como propdésito ofrecer
un sustento conceptual normativo que permita comprender la
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importancia del control de archivo, sus principios, las herramientas
que facilitan la aplicacion y las normas que rigen su aplicaciéon en
instituciones de salud, a partir de estos ejes se sustenta la propuesta
de un control de archivos aplicable al Departamento de Recursos
Humanos de una institucion sanitaria de Tuxpan, Veracruz.

Segun Doger (2023), “la eficiencia de los procesos administrativos
requiere llevar a cabo la adecuada planeacion, una metodologia
de organizacion para un apropiado control de una empresa de
tal magnitud” (p. 163, parr. 3). ; sin embargo, para poder definir
el proceso administrativo es imperante definir la administracion y
el archivo, aspectos que integraran la discusion de las Normas de
Calidad, Marcos Legales y la Importancia del control documental.

De acuerdo con Fernandez (2024), la administracion deriva de ady
ministrare que unidos significan “servir”. Tanto en vertientes publicas
y privadas, se busca la eficiencia del proceso administrativo.
Archivo, por su parte y de acuerdo con el INAI (2019), es el
“conjunto organico de documentos en cualquier soporte, que son
producidos o recibidos por los sujetos obligados en el ejercicio de
sus atribuciones en el desarrollo de sus actividades” (p. 4, parr. 2).

En esta sintonia, Ruiz (2001) sefiala que el concepto de
documento varia significativamente segun el enfoque de diferentes
profesionales. De la misma manera, es dificil definir «archivo» que,
de acuerdo con el Diccionario de la lengua espafiola (2024), es: “El
conjunto ordenado de documentos que una persona, una sociedad,
una institucién, etc., produce del ejercicio de sus funciones o
actividades.” (parr. 2).

El Instituto de Acceso a la Informaciéon y Protecciébn de Datos
Personales en México, de la sede correspondiente a Quintana
Roo (2024), ofrece una definicibn mas completa para los fines que
busca esta investigacion. Archivo es “el conjunto organizado de
documentos producidos o recibidos por los sujetos obligados en
el ejercicio de sus atribuciones y funciones, con independencia del
soporte, espacio o lugar que se resguarden” (parr. 3).
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Toda gestion de archivos busca comprender la importancia del
proceso. En este caso aplicado al Sector Sanitario, se debe tener en
cuenta los Modelos, los Principios, las Normas y los Estandares de
gestion de archivos. En cuanto a la Gestion de archivos, Bing (2024)
la refiere como: “conjunto de practicas y procedimientos destinados
a crear, organizar, mantener y preservar documentos y registros,
garantizando su accesibilidad y cumplimiento de requisitos legales.”
La Gestion Documental y la Administracion de Archivos en las
instituciones publicas son esenciales. De acuerdo con el INAI (2024),
la Gestion Documental asegura que “el control eficaz y sistematico
de la creacion, recepcion, mantenimiento, uso y disposicion de
los documentos, abarcando procesos de registro, organizacion,
descripcion, acceso, consulta y disponibilidad de la informacion.”
(p. 9, parr. 47).

Vicenta (1990) menciona que la integracién de la Teoria de las Tres
Edades, la Metodologia Archivistica y los Modelos de Control de
Archivo permiten una gestién documental eficiente. Esto contempla
el SGC I1SO 9001-2008 (Excelencia, 2020), y el cumplimento de la
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica, la
Ley General de Transparencia, la Ley General de Archivos y la Ley
General de Proteccion de Datos Personales, pilares del Sistema
Nacional de Transparencia (SNT).

Lagestion de archivos en el sector sanitario es crucial para garantizar
el cumplimiento legal, asegurando que las instituciones cumplan
con todas las leyes y las regulaciones relacionadas con el manejo
y proteccion de la informacién, lo que evita sanciones y protege
la confidencialidad de los datos, a su vez ésta debe ser aplicada
a las diferentes areas y los departamentos. (LEY GENERAL DE
ARCHIVOS, 2018) .

En conjunto, estas normas y estandares aseguran que la gestion
de recursos humanos en una jurisdiccion sanitaria sea eficiente,
transparente y cumpla con los mas altos estandares de calidad
y proteccién de informacién, mejorando la administracion y la
confianza en el sistema de salud. Para llevar a cabo este proyecto,
es necesario diagnosticar la situacion actual del manejo documental
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en el Departamento de Recursos Humanos mediante un instrumento
de investigacion que recoja datos de los trabajadores.

Dicho instrumento permitira identificar las necesidades especificas
del departamento en cuanto a la gestion documental y desarrollar
una propuesta de modelo de control de archivo adaptado a dichas
necesidades. El modelo establecera politicas y procedimientos para
el resguardo y proteccion de la informacién, asi como un proceso de
capacitacion del personal en el nuevo sistema de control de archivo.

Partiendo de la pregunta ;Como impacta un modelo de control
de archivo en el ahorro de tiempo y el cumplimiento de la Ley
General de Archivos en el Departamento de Recursos Humanos de
una Institucion Sanitaria ubicada en Tuxpan, Veracruz? Se busca
poder comprobar la siguiente hipoétesis: El contar con un modelo
de control de archivo permitira a los trabajadores del Departamento
de Recursos Humanos de una Institucion Sanitaria ubicada en
Tuxpan, Veracruz, tener un mejor control del archivo permitiendo
ahorrar tiempo en cumplir sus actividades institucionales, ademas
de cumplir con las normas de la Ley General del Archivo basado en
un sistema factible, favoreciendo el trabajo en la gestién de archivo
y el resguardo de la informacioén documental.

Metodologia

La presente investigacion busca atender la necesidad de establecer
un eficiente control de archivos en el Departamento de Recursos
Humanos de una Institucioén Sanitaria ubicada en Tuxpan, Veracruz,
se sustenta en la Metodologia de Estudios Organizacionales para
garantizar la adecuada gestion del proceso administrativo y asi
lograr una Propuesta de Control de Archivo, asegurando la gestion
documental y el resguardo de la informacion

El procedimiento metodologico se basa en la propuesta de Enrique
Benjamin Franklin Fincowsky (2009) en el libro Organizacion de
Empresas, donde hace menciébn que esta metodologia busca
facilitar el planteamiento y la ejecucion de todo tipo de estudio o
investigacion que se aplique a una organizacion basado en siete
etapas (p. 32):
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Visiéon del estudio

Planeacién del estudio
Recopilacion de datos

Andlisis de datos

Formulacién de recomendaciones
Implementacioén y evaluacion.
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Este trabajo se caracteriza por su enfoque mixto, combinando
elementos cualitativos y cuantitativos dado que busca analizar la
situacion del Departamento de RH conforme al control documental
ha realizar, evaluando la necesidad de realizar un modelo de control
de archivo y el impacto de su propuesta. El estudio se enfoca en
el analisis de la informacion existente mediante la aplicacién de un
instrumento de recoleccion de datos, realizando posteriormente la
interpretacion de los resultados obtenidos.

La poblacion de estudio estd constituida por el personal del
Departamento de Recursos Humanos de la institucion sanitaria en
Tuxpan, Veracruz. La muestra seleccionada, por conveniencia, esta
integrada por cinco trabajadores de base, con edades comprendidas
entre 40 y 60 afos, encargados de las tareas administrativas y de la
organizacion del departamento.

El instrumento para la recoleccion de datos fue un cuestionario
que consta de treinta y dos preguntas, las cuales se organizaron
en cuatro secciones para poder clasificarlas por el objetivo que
perciben:

+ En el primer bloque encontramos la informacién basica
para conocer los datos del trabajador, su area donde trabaja, y
si tiene conocimientos previos del tema.

+ Enelsegundobloque se implementé una formade respuesta
cualitativa por medio de la escala de Likert, el trabajador podra
responder qué futuro le espera al proyecto.

+ El tercer bloque es la forma en que se va a aplicar el uso
del modelo de control de archivo buscando que cumpla con los
ideales de la organizacion al implementarlo en su uso diario
como trabajador.
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+ En el cuarto bloque se abrié6 un espacio para que los
trabajadores del area pudieran dar sus opiniones y sugerencias
de acuerdo con sus necesidades para sentirse comodo con el
nuevo modelo a implementar en su organizacion.

La aplicacion del instrumento se dio de manera directa e individual
a los cinco trabajadores en el departamento, lo cual permitid
garantizar la confiabilidad de la informacion y la confidencialidad
de cada uno de los encuestados. Por su parte, el andlisis de los
datos cuantitativos obtenidos a través del cuestionario se hizo por
medio de estadistica descriptiva, como el céalculo de frecuencias,
porcentajes y medias. Los datos cualitativos, obtenidos a través de
las preguntas abiertas, se analizaron mediante la técnica de analisis
de contenido, identificando patrones, temas recurrentes y opiniones
relevantes.

Resultados

Caracteristicas de la Muestra: Se determin6 que en cuanto al género
el 65% de los encuestados son mujeres y el 35% son hombres. (Esto
corresponde a 3 mujeres y 2 hombres en la muestra). Asismimos,
la edad de los participantes se encuentran entre los 40 y 60 afios.
Se observa que el 80% de los encuestados poseen estudios de
licenciatura o superiores, mientras que el 20% cuentan con estudios
de bachillerato. (Esto corresponde a 4 personas con licenciatura y 1
persona con bachillerato).

En el tema de Experiencia Laboral: Todos los encuestados han
desempefado o desempefian funciones en el area administrativa.
Teniendo que soOlo el 80% de los encuestados recibieron
capacitacion inicial al ingresar al area de RH, mientras que el 20%
no la recibieron, por lo que puede determinarse que hay 4 personas
con capacitacion y 1 persona sin capacitacion. Aunado se destaca
que actualmente la gran mayoria no recibe capacitacion alguna
para fortalecer sus habilidades.

En el conocimiento del Control Documental se comprob6 que en
cuanto al conocimiento de la Ley General de Archivos el 80% de
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los encuestados desconocen la Ley General de Archivos, mientras
que el 20% afirman tener conocimientos previos, esto evidencia la
necesidad de capacitacion en gestion documental, ya que la falta
de conocimientos afecta el correcto manejo de la informacion y la
organizacion fisica.

El siguiente grafico muestra la percepcién de los trabajadores,
desarrolla el cuestionamiento de si ¢la organizacion actual en el
departamento de Recursos Humanos es la adecuada? Este grafico
muestra una respuesta neutral, por lo que se puede interpretar
que actualmente los colaboradores de dicha &rea no prestan la
importancia debida al proceso de gestion de la informacién actual
y esto a su vez puede transferirse en errores, lo cual no permite la
mejora siendo un foco de alarma.

Grafico 1. Organizacion actual de los trabajadores de RH
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Fuente: Elaboracioén propia (2023)

En continuacion el grafico 2 refleja lo observado en la pregunta
28 que cuestiona el modelo de control de archivo facilitaria
su trabajo?, en la cual se observa que el mayor porcentaje se
encuentran totalmente de acuerdo, indicando que existe una
apertura de aceptacion al cambio, lo que indica la posibilidad de
poder desarrollar o implementar un nuevo sistema de control de
archivo.
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Gréfico 2. Resultados a la pregunta 28. ;El modelo de control de archivo facilitaria su trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia (2023)

El grafico 3 de «Adaptacion al cambio muestra» evidencia un alto
porcentaje de aceptacion y adaptacion al nuevo modelo propuesto,
lo que indica una actitud positiva hacia el cambio y la organizacion
de la documentacion fisica. La implementacién de un nuevo proceso
de organizacion ayudard a ordenar la documentacion fisica, ademas
se observd que el 80% de los encuestados esta de acuerdo en
adoptar este nuevo modelo en su departamento.
Grafico 3. Resultados a la pregunta 31. ;Se adaptaria al cambio al implementar un nuevo
modelo control de archivo?
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En la siguiente tabla comparativa se presentan los resultados de la
encuesta que tiene como objetivo identificar si los trabajadores estan
de acuerdo con su forma de trabajo y si sienten que es necesario
implementar el modelo de control de archivo en el departamento de
recursos humanos.

Tabla 1. Tabla Comparativa de proceso decisivos en la atencion

Pregunta De Acuerdo No De Acuerdo
¢Se le brindé o recibi6é una guia de introduccién al 1 persona 4 personas
area de recursos humanos?

¢Ha recibido cursos o capacitacion que le ayuden 1 persona 4 personas
a realizar sus labores diarias?

¢,Con qué frecuencia recibe cursos de 1 persona 4 personas
capacitacion?

¢Ha recibido de su departamento o de la 5 personas
Jurisdiccién Sanitaria?

¢Conoce usted la forma en la que se debe 1 persona 4 personas
clasificar los archivos?

¢Sigue un procedimiento de archivo de 3 personas 2 personas
informacion?

¢Es adecuado el lugar de trabajo en prevencion de 5 personas
perdida de archivo?

¢Cuenta con los recursos necesarios para 4 personas 1 persona
digitalizar la informacion?

¢Tienen como evitar que se extravié la 5 personas
informacion?

¢Cuenta con un espacio adecuado? 1 persona 4 personas
¢Cuenta con un jefe que supervise el area? 2 personas 3 personas
¢Se suele extraviar informacion? 5 personas

Fuente: Elaboracion propia (2023)

Una vez analizada la informacion se procedi6 a realizar los ajustes
y correcciones en el proceso del manejo de la informacién, ya que
dentro de los comentarios de los colaboradores se identific6 que
carecen de un espacio destinado para el resguardo de la informacién,
aunado a que no se observa un proceso claro de conocimiento para
todos los integrantes del departamento.
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Para atender dicha observacién se generd un diagrama de flujo
que proporciona una guia visual para la implementacion del nuevo
modelo de control de archivos, que busca optimizar los procesos
y mejorar la gestion documental, el cual se muestra en el grafico
4, aunado a ello se generaron instrumentos para poder establecer
mecanismos de acceso a la informacion el cual se realiza de manera
manual.

Grafico 4. Diagrama de flujo con la implementacion del control de archivo
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Fuente: Elaboracion propia (2023)

Conclusiones

Derivado del analisis realizado se logr6 la implementacion del
modelo de control de archivos en el Departamento de Recursos
Humanos de una institucion sanitaria ubicada en Tuxpan, Veracruz,
mostrando resultados positivos, donde queda constancia de la
capacidad de apertura y la adaptaciéon al cambio por parte de
los trabajadores, fundamental para el éxito de la nueva gestion
documental.
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Se puede determinar que hay una aceptacion para la adaptacion
al cambio, con una favorable disposiciébn de los trabajadores
del departamento de Recursos Humanos, lo que facilita la
implementacion y el logro de los objetivos. Asimismo, destaca el
reconocimiento a la importancia del control de archivos, destacando
la necesidad de respaldar esta gestion con las normas y buenas
practicas en gestion documental.

Puede mencionarse que la aplicacién del modelo genero6 resultados
positivos en el departamento, con indicadores de calidad y
oportunidades para mejorar el rendimiento laboral, logrando la
optimizacion de tiempos, contribuyendo a optimizar los procesos, lo
que a su vez disminuye el riesgo de pérdida de informacion.

El proyecto introdujo mejoras en el area de RH abordando los
problemas que obstaculizaban una correcta organizacion del
archivo, a través de un diagnéstico exhaustivo, mejorando la
supervision de los archivos, asegurando el cumplimiento de la Ley
General de Archivos que no era plenamente reconocida antes de la
investigacion.

Se logro sensibilizar a los trabajadores del departamento mediante
promociéon de la informacion relevante sobre las leyes y teorias
que rigen la gestion documental en organizaciones publicas, con el
objetivo de mantener el orden, la identidad juridica y administrativa,
y la seguridad de la informacion en el departamento.

También es importante sefialar que la hipotesis planteada se
comprobé mediante la implementacién exitosa del modelo de
control de archivos en el Departamento de Recursos humanos en
una institucion sanitaria en Tuxpan, Veracruz, ya que logré mejorar
la gestion documental, optimizar el tiempo de trabajo, fortalecer la
seguridad de la informacion y asegurar el cumplimiento de la Ley
General de Archivos. El proyecto ha sentado las bases para una
gestion documental eficiente y sostenible que contribuira a la mejora
continua de la organizacion.
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Derivado de los elementos del instrumento de investigacion se
establece que es necesario garantizar un espacio adecuado
para el archivo que no interfiera con el flujo de trabajo diario
asegurando la integridad de la informacién, asi como designar un
personal encargado de realizar dicha actividad en el departamento
de Recursos Humanos. Aunque este modelo es manual, no
se descarta realizar una segunda revisidbn con la finalidad de
incorporar tecnologia para agilizar tramites y mantener los archivos
actualizados.
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Resumen

El objetivo de esta investigacion es analizar la percepcion que
tienen de los grupos de interés sobre las estrategias de marketing
que aplica una sucursal que pertenece a una cadena de tiendas
con el giro de descuentos masivos, para determinar los aspectos
que deben optimizarse. En consecuencia, se presenta la opinién
que tienen los clientes sobre las estrategias de publicidad en redes
sociales que aplica la misma, ademas de la percepcion interna
de los colaboradores sobre la ejecucion de estas estrategias. El
procedimiento metodolégico consiste en la aplicacibn de dos
encuestas de 15 items respectivamente, una dirigida a 80 clientes
y la otra a seis colaboradores de la tienda. El estudio se enfoca en
analizar las estrategias de publicidad digital que utiliza esta sucursal
con el objeto de identificar la red social que genera mayor impacto,
asi como areas de mejora con respecto a su aplicacion. Los
resultados muestran a la red social Facebook como la que genera
mayor impacto debido al grado de utilizacion de ambas muestras.
Se reconoce la preferencia por los videos como herramienta
publicitaria para presentar un Plan de Marketing en Redes Sociales.
Se concluye que es esencial disefiar e implementar un plan de
Marketing en la Red Social Facebook, enfocado a un segmento de
mercado de 18 a 25 afios.

Palabras claves: Red Social, Plan de Marketing, Giro de
Descuentos.
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Abstract

The objective of this research is to analyze stakeholder perceptions
of the marketing strategies employed by a chain of discount
stores in order to determine which aspects need to be optimized.
Consequently, the study presents customer opinions on the chain’s
social media advertising strategies, as well as internal employee
perceptions of the implementation of these strategies. The
methodological procedure consists of administering two 15-item
surveys, one addressed to 80 customers and the other to six store
employees. The study focuses on analyzing the digital advertising
strategies employed by this branch in order to identify the social
media platform that generates the greatest impact, as well as areas
for improvement. The results show Facebook as the social media
platform that generates the greatest impact due to the degree of
use in both samples. A preference for videos as an advertising tool
for presenting a Social Media Marketing Plan is recognized. It is
concluded that it is essential to design and implement a Marketing
Plan on the Social Media Facebook, focused on a market segment
of 18 to 25 years old.

Keywords: Social Media, Marketing Plan, Discount Twist.
Introduccion

El marketing es un campo gigantesco y dinamico que abarca una
amplia gama de conceptos y practicas fundamentales para entender
y dirigir eficazmente los procesos publicitarios en cualquier sector
econdémico. Actualmente, los medios digitales se han convertido en
la principal estrategia para aplicar un Plan de Marketing y generar
mayor impacto en los consumidores cada vez mas demandantes.

La publicidad en redes sociales es una herramienta crucial para las
tiendas de giro comercial, lo que permite a estas empresas llegar
a su publico objetivo de manera efectiva y aumentar sus ventas,
ofreciendo beneficios como segmentacion precisa y control del
presupuesto. No obstante, también requiere una estrategia bien
planificada para lograr la optimizacion y adaptarse a los desafios
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del entorno digital actual. En este capitulo se presenta el tema de
Analisis de Estrategias de Marketing Digital de una sucursal con
Giro “Hard Discount”, dicha empresa que pertenece a una cadena
de mas de 1700 tiendas distribuidas a lo largo de 21 estados de la
Republica Mexicana, que tienen un enfoque en el modelo de negocio
de precios bajos, con orientacion al volumen de productos bésicos,
no duraderos, ubicada en zonas urbanas y dirigida principalmente
a familias que buscan economizar sus gastos. La problematica que
presenta es que emite publicidad en redes sociales como Facebook,
TikTok e Instagram sin una planeacion adecuada de estrategias de
mercadotecnia, ademas de que carece del conocimiento del publico
objetivo. Dicha sucursal necesita personal capactiado en relacién
con estrategias de publicidad.

En consecuencia de lo anterior, se concluye que es importante
explorar la opinién interna y externa debido a que esto proporciona
una vision integral sobre las oportunidades de mejora que presenta
la sucursal, por lo que se busca analizar la percepcion que tienen
los consumidores y los colaboradores sobre las estrategias de
publicidad en medios digitales que aplica esta sucursal en la
ciudad de Tuxpan de Rodriguez Cano, Veracruz. En este sentido,
en el presente estudio se aplican dos encuestas: una dirigida
a los clientes para conocer la percepcion sobre las estrategias
publicidad en Redes Sociales que emplea la empresa, y otra a los
colaboradores de esta sucursal, con el objetivo de saber el grado de
conocimiento y capacitacion que poseen dichos individuos sobre el
uso de las redes sociales, puesto que el marketing aplicado en este
ambito representa beneficios enfocados en maximizar el alcance
y eficacia de las estrategias comerciales como la visibilidad de la
marca, la interaccion con los usuarios, la division del mercado vy el
posicionamiento sobre la competencia.

Marco Tedrico
Concepto de mercadotecnia.

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2017:6), en el libro Fundamentos
de marketing, la gente piensa que se trata sélo de como vender y
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anunciar, sin embargo, las ventas y la publicidad son Unicamente la
cima de la montafia del marketing. Los mismos autores mencionan
que “En la actualidad, el marketing debe ser entendido en el sentido
de satisfacer las necesidades de los clientes. Si el mercadélogo
comprende las necesidades del cliente, desarrolla productos que le
proporcionen valor superior, ademas de distribuirlos y promoverlos
eficazmente”. Las estrategias de mercadotecnia funcionan en
coordinacion para proveer al mercado de las necesidades del
cliente y establecer relacion con los mismos.

Definido ampliamente por los autores antes citados, lamercadotecnia
€S un proceso que combina aspectos sociales y directivos por medio
del que consumidores y empresas logran lo que requieren mediante
la produccion de valor e intercambio de éste, por lo que definen al
marketing “Como el proceso mediante el cual las empresas crean
valor para sus clientes y generan fuertes relaciones con ellos para,
en reciprocidad, captar el valor de sus clientes”. (Kotler y Armstrong,
2017: 5).

Pefialoza (2005:73-74) sefialaque “Frente aldinamismoy complejidad
de los mercados globalizados, el marketing no sélo se ha convertido
en herramienta de gestion sino en una filosofia empresarial, en una
actitud fundamental en el comportamiento de las organizaciones
orientadas al mercado”. Asimismo, la organizaciébn que decide
conducirse bajo esta vision acepta que, para las metas de expansion
y alcanzar utilidades, tiene que entender sus debilidades y sus
fortalezas, reconocer las distintas areas de oportunidad que ostenta
en los nichos de mercado en los que quiere ser util. Pefaloza, por
su parte, menciona que importante “Estudiar al consumidor en sus
habitos de compra y de consumo, sus percepciones, actitudes,
estilo de vida, lugares de compra, en el interés de adecuar su saber-
hacer a las oportunidades que ofrecen dichos segmentos”.

Concepto y aplicaciones del marketing digital.
Concepto de Marketing digital.

Chunque (2021), citado por Lozano et al. (2021:912-913), afirma que
el marketing digital es importante, ya que este “Busca perfeccionar
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y optimizar el desempefo y posicion de las empresas dentro de
los mercados, y por ende darse presencia digital es una estrategia
con el fin de conseguir una mayor visibilidad ante los usuarios o
consumidores”. El marketing digital es una estrategia de suma
relevancia para las organizaciones, asi como emprendimientos, que
coopera a fin de alcanzar mas consumidores, empleando “Todas
las herramientas y estrategias disponibles en el mercado y de esta
forma alcanzar la comercializacion de los productos o servicios que
ofrece”.

Aplicaciones del Marketing Digital

Cepeda y Gomez (2021), citados por Lozano et al (2021:914),
comentan que

Es importante que las empresas conozcan el tipo de estrategia
o de contenido deben usar, definiendo principalmente objetivos

y canal que utilizara, tales como redes sociales, paginas
web, asi como también definir los formatos que mas se adapten
a ella.

En esa misma linea, los autores expresan que lo anterior “Podria ser
a través de iméagenes, video, carrusel, etc., disefio de contenidos,
publico al que va dirigido, ademas de las fechas y horarios para
publicar”. Algunas de las tacticas mayormente utilizadas y comunes
se mencionan a continuacion.

De acuerdo con Cepeda y Gomez (2021), SEO (Search Engine
Pptimization) “significa optimizacion de motores de busqueda. Su
fin principal es posicionar una pagina web dentro de los motores de
busqueda, como por ejemplo en Google, Bing o Yahoo”. Citado por
(Lozano, 2021:914)

Los mismos autores indican que el SEM (Searh Engine Market)
significa “Marketing para motores de blUsqueda o marketing de
blusqueda paga. Esto implica una estrategia para dirigir el trafico de
una pagina web, a través de medios pagos”. Esta herramienta del
marketing digital sirve como “Una métrica del costo que se genera
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por el nimero de veces en que una publicidad es expuesta a los
usuarios en el internet” (Cepeda y Gémez, 2021) citado por (Lozano,
2021:914).

Por su parte, el Inbound Marketing “Le permite a la empresa
conocer las necesidades y problemas de los usuarios, y poder asi,
constituir una via de comunicacién con los mismos, para ofrecerles
una solucion a sus necesidades” (Cepeda y Gémez, 2021) citado
por (Lozano, 2021:914).

El Marketing de contenidos se refiere “A la publicacion de material
e informacion, con contenido selecto y valioso, a fin de captar e
incrementar la cantidad de usuarios”. Asimismo, mencionan
que “algunos de los contenidos pueden presentarse en formatos
como: blogs, e-books, foros, imagenes, banners, videos, podcasts,
webinars e infografias”. (Cepeday Gomez, 2021) citado por (Lozano,
2021:915)

El Email Marketing es el uso del correo electronico con el objetivo de
enviar informacién alos clientes sobre su mensaje comercial (Lozano
et al. 2021), mientras que la social media marketing, de acuerdo con
Lozano et al (2021:915) es “La comunicacién que se lleva a cabo
de las distintas redes sociales que existen hoy en dia tales como:
Facebook, Instagram, Youtube, TikTok, Pinterest, Linkedin, entre
otros”. Estos autores coinciden en que, “Esta estrategia representa
una gran influencia dentro de las comunicaciones con los usuarios,
ya que es mucho mas facil compartir las informaciones”.

Revisién de literatura.
Redes sociales.

De acuerdo con Dokyun et al. (2018) y Sanchez & De la Garza (2018),
citado por Castanon et al (2021, parr. 11), “Las redes sociales ocupan
cada vez mas el tiempo que los consumidores pasan conectados.
La combinacion de la comunicaciéon de mercadotecnia con redes
sociales es una parte importante del presupuesto de las empresas”.
Asimismo, Castandén comenta que:
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A medida que aumentan su actividad en los medios sociales el
papel que juegan los contenidos se ha vuelto mas importante,
la comunicacion mercadotécnica busca desarrollar contenidos
que sean atractivos para los publicos y fortalecer los objetivos
de las organizaciones. citado por Castafion et al (2021, pérr.
11)

Mangold y Faulds (2009), citado por Castafon et al. (2021, pérr.
12), mencionan que “Los medios sociales se pueden usar para
lograr diversos objetivos organizacionales, entre estos, crear
conciencia, aumentar las ventas o fidelizar”. Los medios sociales
son un gran modelo que sirve para comprender que, “Los perfiles
de usuario, para la publicacion y el comentario con el etiquetado
de diversas formas de contenido (incluyendo texto, foto y video)”.
Las comunidades virtuales se organizan en diferentes espacios de
difusién en linea, tales como

Las redes sociales (Facebook y LinkedIn), los medios
compartidos (YouTube, Flickr e Instagram), los blogs (Tumblr
y Wordpress), los sitios web colaborativos (Wikipedia),los
mundos virtuales (SecondLife), las comunidades comerciales
(SnapDeal y PepperFry) y los marcadores sociales
(StumbleUpon), entre otros. (Castafoén et. al. Parr. 12)

Uso de la mercadotecnia digital de una empresa productora de
cerveza artesanal.

En la investigaciébn de Pacheco y Villa (2024:1), se “Encontraron
hallazgos como una débil estrategia de mercadotecnia digital,
debido a la falta de presencia y analisis de las métricas de las redes
sociales, asi como la falta de un especialista para el manejo de
las mismas”. Esto debido a que Unicamente se utiliza una pagina
de Facebook, la cual es administrada por el propio duefo, dejando
desatendida la misma, ya que se encarga la mayoria de las veces en
actividades de produccién de la cerveza, por ello, la informacién no
es adecuada y tiene una comunicacion deficiente con el segmento
del mercado al que se dirige.
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Koontz et al. (2012) hacen referencia que la integracion de personal
consiste en mantener cubiertos los cargos de la estructura de una
organizacion. Asimismo, sefalan la importancia de delimitar las
actividades y las responsabilidades que la persona encargada del
puesto tendra que realizar para un buen desempefo. Con base
en lo anterior, los autores destacan que es de suma importancia
que sea utilizada la mercadotecnia digital como una herramienta
de promocioén y difusién, misma que debera ser atendida por una
persona especializada en manejar y disefiar de manera exclusiva
las redes sociales de la empresa, asi como el manejo de una tienda
en linea para poder utilizar otro canal de ventas.

El marketing digital como componente base de las tacticas
mercadologicas en las empresas.

Nufez y Miranda (2020:5) mencionan que “Un responsable de
marketing debe estar atento a los cambios inherentes de los
sistemas productivos”. Con respecto a los conocimientos que debe
poseer el encargado de estas actividades, la revista Marketing
Digital (2019) “Afirma que el responsable de marketing es aquel
que comprende las masas y sabe como dirigirlas, para trabajar
en el eficiente cumplimiento de una tarea o meta”. Asimismo, esta
revista afirma que, “Se trata de una profesional con carisma en su
personalidad, y que adicionalmente es congruente en sus acciones
y palabras, motivo por el cual inspira seguridad sobre su equipo”.
Citado por (Nufiez, 2020:5)

En el mismo sentido, Nufiez y Miranda (2020:6) citan en su
investigaciénaBlanchard (2018), quienexpresaque“Lasnecesidades
de las corporaciones son tantas y tan diversas que obligan a sus
tomadores de decisiones a aplicar métodos y herramientas para
adecuarse a dichos entornos variables y circunstanciales de la
actual situacion comercial y econémica mundial”. Lo anterior hace
referencia en la importancia de mejorar y perfeccionar las practicas
del marketing trasladando estas practicas al entorno digital a través
de la implementacion de herramientas y procesos de marketing
digital. De igual manera, Alonso (2017) citado por (Nufiez y
Miranda, 2020:6) concuerda con lo anterior argumentando que “El
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mundo empresarial actual se mueve a una velocidad vertiginosa,
impulsado por las nuevas tendencias derivadas de los avances
tecnoloégicos, la globalizacion y movimientos sociopoliticos que van
marcando las pautas del desarrollo econdmico y administrativo de
las organizaciones contemporaneas”.

Por dltimo, Nufiez y Miranda (2020:10) concluyen que “Aunque
el enfoque del marketing digital avance, se observa que muchas
empresas siguen ancladas en sus modelos clasicos anteriores, fruto
de una cultura organizacional poco dinamica y en zona de confort”.
Esto produce desentendimiento de la forma idonea de intercambiar
bienes y servicios en el mercado, lo que termina constituyendo
propositos sin estructura y objetivos organizacionales obsoletos y
desviados de la realidad.

Ademas, los mismos autores comentan que, “Uno de los factores
de éxito méas importantes en el establecimiento de procesos de
marketing digital en las empresas tiene que ver con la adquisicion
y formacion de talento humano competente en esta area de la
empresa” (Nufez, 2020:10). Asi como de la asignaciéon de un lider
enfocado al grupo de marketing digital que comprenda el nivel de
relevancia que tiene este para su implementacion y comunicacion a
todos los miembros de la organizacion.

Aplicacion de estrategias de marketing digital para fortalecer las
ventas.

En el estudio realizado por Gémez et. al. (2024:53) se reconoce la
importancia de “Llegar a los clientes de manera eficiente mediante
publicidad aplicando correctas estrategias de Marketing Digital
llegando a tener un gran impacto publicitario dando a conocer los
productos de la empresa a los consumidores ya sean empresas 0
personas”.

En los resultados de esta investigacion, los autores mencionan
que la empresa ofrece una gran variedad de productos, mismos
que tienen que poseer calidad a un valor pertinente y que satisfaga
las necesidades de los consumidores. Con respecto a esto,
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determinaron que las estrategias enfocadas en la calidad del
producto, comunicacién del valor y segmentacion del mercado son
las mas adecuadas para aplicar de acuerdo con los datos obtenidos.
Asimismo, los autores determinan que debido a que Promacero:

Es una de las principales empresas dedicadas a la venta
y distribucion de materiales de la construccién, tiene la
obligacion de mantenerse en el mercado con una alta
competitividad mediante la de gestidén en redes sociales y de
videos empresariales (Gémez, 2020:58).

Comercio y Marketing Digital como medio de promocién y publicidad
en las empresas de la ciudad de Guamuchil, Salvador Alvarado,
Sinaloa, México.

Vélez et al. (2017:98) determinan que “Las empresas tienen que estar
donde el consumidor esta y realizar ahi sus estrategias digitales de
una forma mucho mas planificada y estructurada, mencionan que las
empresas no solo tienen los clasicos clientes territoriales”. Ademas,
mencionan que los consumidores digitales han emanado con una
gran capacidad, mas de una organizacion se ha visto superada por
los gustos y necesidades, el entendimiento y capacidades del tipo
de clientes. A su vez, los autores comentan que:

Es necesario que las empresas busquen una presencia digital
exitosa en las redes sociales, para ello, sugieren,
retomar su propia filosofia empresarial, objetivos, mision,
vision y valores en el disefio virtual de manera clara para
cualquier usuario de la red. (Vélez et. al., 2017:108)

Asimismo, el autor afirma que es importante “Incorporar las
actividades y contenidos de calidad de la propia empresa, que sean
de interés para los propios clientes ya sean reales y potenciales,
esto para que mantenga una comunicacion directa y activa con los
clientes fieles y prospectos” mencionado por Vélez et. al. (2017:108)

Por ultimo, en su articulo los mismos autores aconsejan emplear de
forma efectiva las herramientas tecnolégicas, asi como:
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Tener capacitacion permanente sobre los cambios tecnolégicos
y de redes, trabajar la imagen corporativa; precisar el uso
de imagenes, contenidos y servicios en cualquiera de las
opciones que decidan utilizar, asi como el uso virtual de la
promocion y publicidad. (Vélez et. al.,2017:108)

Metodologia

Se retomaron los procedimientos metodologicos de Hernandez et
al. (2014). La investigaciéon es no experimental debido a que no se
manipulan variables independientes y se observan los fenébmenos
tal como ocurren. Tiene un alcance exploratorio porque busca
investigar las percepciones, los conocimientos y las experiencias
de empleados y consumidores en torno a la efectividad del uso del
marketing digital, ademas, es de tipo cuantitativo porque se basa
en la recoleccion y analisis de datos numéricos obtenidos mediante
encuestas estructuradas.

La poblacion de estudio se fraccion6 en dos partes. La primera fue
representada por seis colaboradores de la sucursal de la cadena
de tiendas con giro “hard discount” a quienes se les ha designado
como encargados de gestionar las acciones de marketing de dicha
empresa. La segunda se obtuvo mediante el método de muestreo
aleatorio simple tomando en cuenta el total de clientes que acuden
a dicha sucursal, obteniendo un total de 80 sujetos de estudio.

Se disefiaron y aplicaron dos encuestas de opcion multiple. La
clientes, con el objetivo de evaluar las preferencias de uso de redes
sociales e identificar las areas de mejora de la tienda comercial para
la aplicacion de un plan de marketing en redes sociales, se integrd
por 15 items, dividida en tres partes: la primera correspondiente a
informacion como género y edad, la segunda que evalu6 aspectos
como periodicidad de uso de redes sociales, red social mas
utilizada y tipo de contenido de preferencia, la tercera compuesta
por preguntas con respuestas basadas en escala de Likert.

La segunda encuesta estuvo dirigida a los colaboradores de la
empresa y tuvo el objetivo de conocer el grado de capacitacion

101



y conocimiento sobre el plan de marketing en redes sociales
por dicha sucursal, la encuesta aplicada se integr6é por 15 items,
dividida en dos partes: la primera correspondiente a género y edad,
y la segunda compuesta por preguntas con respuestas basadas en
escala de Likert.

Se utilizé la herramienta de Microsoft Forms para la aplicacion de
las encuestas, a su vez con la ayuda de la herramienta Microsoft
Office Excel se realiz6 el analisis y procesamiento de los datos
obtenidos mediante el uso de la estadistica descriptiva.

Resultados

Para la presentacion de los resultados se tomaron en cuenta las
preguntas que generaron mayor impacto para el cumplimiento
del objetivo de esta investigacion. Las primeras tres graficas
corresponden la encuesta realizada para los clientes, y las cuatro
restantes pertenecen a la encuesta aplicada a los colaboradores de
la sucursal.

En relacion con las edades de los clientes, se observa que el 69.6%
corresponden al rango de edades entre 18 a 25, siendo estos los
resultados mas representativos en el grafico. Por lo anterior se
justifica la importancia de utilizar estrategias en redes sociales.

Grafica 1. Representacion de las edades de los clientes
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Respecto a la preferencia que guardan los clientes en relacion
con el uso de Redes Sociales, se observa que el 50.60% de los
encuestados tienen un gusto por Facebook, mientras que el 31.60%
presenta afinidad por TikTok, lo que significa que es recomendable
iniciar con la aplicacion de estrategias de publicidad especificamente
en la Red Social Facebook.

Grafica 2. Preferencia de Redes Sociales
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la gréfica 3, los clientes reflejan una aceptacion del 73.80%
al uso de videos como medio publicitario en Redes Sociales.
Esta informacion es relevante para aplicar una estrategia de
mercadotecnia en Facebook basada en videos.

Grafica 3. Preferencia de tipo de contenido
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En la presente grafica se busca saber si los colaboradores de
la sucursal reciben capacitacion en el uso de Redes Sociales.
El 66.66 % de los encuestados definen que rara vez reciben
capacitacion, mientras que el 16.66% respondieron que a menudo
y nunca reciben capacitacion, respectivamente. Esta informacién
ayuda a concluir que los colaboradores realizan esta labor sin el
conocimiento necesario en el manejo de estas aplicaciones.

Grafica 4. Capacitacion de los colaboradores en Redes Sociales
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En la gréafica 5 se releja el conocimiento que tienen los colaboradores
sobre la existencia de un plan de marketing digital. El 66.66%
comenta que no existe un plan, mientras que el 33.33% respondi6
que, en caso de existir, no lo conoce. Esta informacién ayuda a
determinar que la sucursal carece de una planeacion estructurada
de estrategias de Marketing Digital.
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Gréafica 5. Existencia de plan de Marketing en Redes Sociales
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El objetivo de la siguiente grafica fue averiguar si la actividad
principal de los encuestados es el manejo de Redes Sociales.
Donde el 100% de los colaboradores respondieron que no, lo que
ayuda a concluir que el personal desempefia doble rol.

Grafica 6. Existencia de puestos encargados de manejo de Redes Sociales
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En este grafico se expresa el tipo de labores que realizan los
encargados del esfuerzo publicitario en Redes Sociales de la
sucursal. El 83.33% desemperfia un puesto administrativo, mientras
que el 16.66% ejerce un puesto operativo, lo que significa que existe
personal que desarrolla multitareas.

Gréafica 7. Puesto que desempefan los encargados de Redes Sociales
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Conclusiones

En esta fase final de la presentacidon de resultados, se recupera lo
que Uribe et al. (2013:222) mencionan:

Las empresas deben utilizar las Redes Sociales como una
herramienta de marketing de una formaintensiva para potenciar
la relacién entre la adopcidn del concepto del marketing en las
empresas y los resultados en las mismas [y que] Sélo si las
empresas participan activamente en plataformas tecnolégicas,
desarrollan una estrategia de marketing en redes sociales y
cuentan con un administrador especializado en mercadotecnia,
podrian sacar provecho del potencial de las redes sociales
como herramienta de marketing.
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Los resultados de esta investigacion lograron descifrar las areas de
oportunidad que tiene la sucursal en torno a que sus colaboradores
carecen de conocimientos basicos para el manejo de un Plan de
Marketing en Redes Sociales, ya que actualmente las formas para
desarrollar e implementar estrategias innovadoras son insuficientes
por la falta de capacitacién y un proceso establecido; ademas,
se sugiere crear un puesto de trabajo enfocado especificamente
al manejo de Redes Sociales. En adicion, gracias a la aplicacion
de la encuesta enfocada a clientes se logra determinar el publico
objetivo, por lo que existe la necesidad de un plan estructurado en la
Red Social Facebook que incluya preferencias, edades, opiniones y
gustos de los clientes de la sucursal.

Esta investigacion representa un aporte teérico para la realizacion
de futuras investigaciones en el area econdémico-administrativa,
especialmente dirigida a las empresas que deseen aplicar la
herramienta del marketing digital como estrategia de crecimiento y
posicionamiento en el mercado. Asimismo, la metodologia utilizada
simboliza una aportacion para replicar esta investigacion en
alguna sucursal donde detecten una situaciéon problematica similar,
teniendo como universo las mas de 1700 sucursales que pertenecen
la cadena de tiendas donde se aplico esta investigacion.
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CONCLUSIONES GENERALES

Las ciencias administrativas son un pilar fundamental para la toma
de decisiones empresariales, son el medio para generar crecimiento
y expansion en las empresas. En esta obra que present6 casos de
estudios en la region Poza Rica-Tuxpan refleja el impacto regional
empresarial de las ciencias administrativas desde la perspectiva de
la contabilidad, la tributacion y la administracion.

Se concluye que la obra marca el inicio de futuros estudios sobre
contabilidad, impuestos y administracién en contextos estatales y
nacionales. Se concluye que la integracién de temas emergentes
como las criptomonedas desde una perspectiva contable contribuye
a la formacion de los futuros contadores. El uso de este tipo de
moneda en el mercado genera una nueva cultura en las formas de
pago, por tanto, es una necesidad que se realicen estudios futuros
del tema desde el enfoque tributario.

En esta obra se concluye que los costos y los procesos
administrativos favorecen la toma de decisiones de las empresas
y en su competitividad en el mercado por tanto su ensefianza
en las aulas universitarias son claves para la formacién de los
profesionistas en el area econémico administrativa.

Esta obrainduce alainnovacion de modelos que favorezcan el control
de los recursos financieros, humanos, materiales y tecnologicos
de las organizaciones generando ventajas en diferentes aspectos
de las empresas como: calidad, rentabilidad, permanencia del
mercado, toma de decisiones, productividad, etc.

Se finaliza que el difundir resultados de estudios vinculados al
marketing digital y al proceso administrativo es un reflejo de como
las disciplinas del area econémico administrativa han impactado en
casos particulares de la region Poza Rica-Tuxpan, lo que se plantea
como futuros estudios una agenda regional de investigaciones
multidisciplinarias aplicadas en las organizaciones.

Dr. Saulo Sinforoso Martinez
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El libro casos organizacionales de la Regién Poza Rica -
Tuxpan desde una perspectiva contable, tributaria y
administrativa, se caracteriza por compartir casos de
estudios aplicados al area econémico - administrativa.
Los lectores conoceran la percepcién de los
estudiantes de la licenciatura en contaduria sobre las
criptomonedas como experiencia educativa, asi como
el impacto de un buen control de costos en la
rentabilidad de una empresa del sector turismo.

En esta obra de estudios se identifica la normatividad
tributaria de las criptomonedas como modalidad de
pago en tiendas departamentales y se analizan los
procesos de las empresas agroindustriales citricolas
con la finalidad de incrementar la eficiencias y eficacia
de los procesos administrativos.

El lector conocera la propuesta de control de archivo
en el departamento de recursos humanos de una
institucion publicay la percepcion de los clientes sobre
las estrategias de marketing digital en wuna
organizacién con giro Hard Discount.
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