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PROLOGO

La ciencia a pesar del progreso que ha tenido en las Ultimas décadas, pro-
piciada por la evolucion de la tecnologia y de la sociedad, sigue siendo
vista como un elemento complejo. Siendo justos ha sido dificil romper el
paradigma que la enmarca como un proceso poco flexible y dificil, que se
detona principalmente a partir de un enfoque positivista construido desde
la ideologia que planteo Thomas Kuhn, las universidades son el principal lu-
gar y medio para cambiarlo, teniendo como responsabilidad aplicarla, pero
también realizarla, buscando ejercer una importante influencia en sus estu-
diantes, pero también en la sociedad, visibilizando estos procesos.

Por tal motivo, esta obra denominada “Estudios Organizacionales desde la
mirada de las Ciencias Administrativas” responde a esa necesidad de impul-
sar la ciencia y el método cientifico en las organizaciones, principalmente
aquellas que constituyen el capital social y de trabajo, aquellas que son el
sustento y equilibrio econémico de un pais que depende de su produccion
para la generacion de un circulo virtuoso. Este texto, fue creado a partir de
estudios de caso realizados por estudiantes de nivel licenciatura y liderado
por docentes universitarios que tienen la conviccion de formar profesio-
nistas de alto nivel, competentes y aptos para adentrarse al sector labo-
ral, pero también criticos y reflexivos con su entorno, pues la destruccion
creativa como la denomino Schumpeter en la Teoria del Desenvolvimiento
Econdmico es necesaria para alentar la competitividad de las organizacio-
nes.

Por lo cual, esta obra conformada por cuatro ejes, proporcionando una
perspectiva general de la importancia de los estudios organizacionales a
partir de una mirada critica con el lente de las ciencias administrativas.
Por ello, es importante comprender que los estudios organizacionales se
ocupan de analizar coémo las personas preparan las estructuras, practicas
y procesos de la organizacion y como todo ello crea relaciones que re-
percuten en la misma organizacién. Los diez estudios que incluye la obra
abarcan distintos campos que se ocupan de las diferentes esferas de las
organizaciones a partir de un analisis que se basa en el método cientifico,
lo cual permite ver el impacto en las organizaciones de las areas fundamen-
tales de las ciencias administrativas como lo son: el marketing, los recursos
humanos, los procesos y las finanzas con estudios de caso aplicados en las
regiones de Poza Rica — Tuxpan y Orizaba — Cérdoba.



Finalmente, esta obra es una aportacion a la ciencia de académicos y es-
tudiantes del area econémico-administrativa que, desde el enfoque de las
ciencias administrativas, analizaron diez organizaciones, involucrandose en
sus procesos cotidianos para aportar sus conocimientos en pro de su me-
jora continua y generacion de alguna ventaja competitiva. Realizando una
obra de facil comprension para aquella persona que desee involucrarse y/o
o conocer sobre estos tépicos.

Dr. Oscar Yahevh Carrera Mora



INTRODUCCION

Estudios organizacionales desde la mirada de las ciencias administrativas.
Casos organizacionales de las regiones Poza Rica-Tuxpan y Orizaba-Cor-
doba, es un libro integrado por investigaciones realizadas entre estudian-
tes y académicos de la Universidad Veracruzana, Facultad de Contaduria
campus Tuxpan y la Facultad Negocios y Tecnologias campus Ixtaczoquit-
lan. Esta obra arbitrada por investigadores de prestigio y estructurada por
cuatro ejes tematicos contribuye a la generacion del conocimiento entre
la comunidad académica y estudiantil sobre casos de estudios realizados
en dos de las regiones del Estado de Veracruz en donde la Universidad
Veracruzana tiene presencia.

El eje I, esta enfocado a estudios sobre el marketing en las organizaciones,
en este apartado se identifica los factores que influyen en el comporta-
miento del consumidor en el proceso de decision de compra de algln
producto y/o servicio al observar publicidad mientras navegan por las pla-
taformas, el estudio fue realizado en los dos principales parques de la ciu-
dad de Cordoba, Veracruz. Ademas, en este eje se analiza la relacion que
existe entre los emprendimientos, el uso y la influencia que tienen las redes
sociales en los emprendedores como herramienta de marketing en la zona
centro de Tuxpan,Veracruz.

El eje 2, esta dedicado a los estudios del talento Humano en las organiza-
ciones, en donde se identifica la relacién entre el teletrabajo y la calidad
de vida de los trabajadores de una fundacion bancaria, asi como el manejo
del coaching, herramienta para el desarrollo del talento humano en em-
presas de autoservicio, ambos estudios realizados en el puerto de Tuxpan,
Veracruz.También en este espacio se podra identificar los aspectos funda-
mentales sobre la problematica existente entre Sindrome de Burnout y el
desempeno laboral en los colaboradores de una organizacion publica.

El eje 3, comprende el estudio de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) en las organizaciones en él se analizan los beneficios
del uso de las plataformas de almacenamiento en la nube en una organiza-
cion publica del sector salud, se determina el impacto del home office en
tiempos de Covid-19 en la productividad laboral en la Canaco de Tuxpan,
Veracruz y el impacto que proporciona optar por un nuevo canal de distri-
bucién como lo es delivery en las empresas de la regién de Orizaba.



El dltimo eje estd enfocado a los estudios de procesos en las organizacio-
nes. En este segmento el lector podra identificar los diferentes beneficios
financieros y fiscales de las Agroempresas con giro citricola en el Municipio
de Alamo-Temapache,Veracruz.Asi mismo conocera sobre el anélisis AMEF
para identificar riesgos por insuficiencia de calidad en la cadena de suminis-
tro de las organizaciones.

Académicos y estudiantes de las regiones Poza Rica-Tuxpan y Oriza-
ba-Cordoba, ponen a su alcance una obra que representa el compromiso
colaborativo para impulsar y promover el desarrollo de investigaciones que
contribuyan a elevar la competitividad de las organizaciones. Este libro de
casos organizacionales es un reflejo del trabajo en equipo que realizan los
cuerpos académicos y grupos de investigacion del area econémico-admi-
nistrativa de la Universidad Veracruzana, es ademas una representacion del
esfuerzo en conjunto entre regiones.

Dr. Saulo Sinforoso Martinez
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CAPITULO |

INFLUENCIA DE LAS REDES SOCIALES EN
LA COMPRA DE UN PRODUCTO
O SERVICIO

Flor Itzel Calleja Cézares - floritzelcalleja@hotmail.com
Oscar Yahevh Carrera Mora — ocarrera@uv.mx

Selene Reyes Mendoza — sereyes@uv.mx

José Eduardo Martinez Canales — edumartinez@uv.mx

Resumen

El objetivo de la presente investigacion es determinar los factores que
influyen en el comportamiento del consumidor en el proceso de decision
de compra de algiin producto y/o servicio a través de observar publicidad
mientras navegan por las plataformas. El estudio, por el tipo de anilisis, es
experimental, con enfoque cuantitativo y descriptivo, se llevd a cabo en
enero del 2022, en los dos principales parques de la ciudad de Cérdoba,
con una muestra significativa de 267 personas, las cuales fueron seleccio-
nadas y encuestadas al azar. En cuanto a los resultados, se demostré que la
red social con mas preferencia es Facebook, seguida de YouTube, Instagram
y Twitter, siendo Facebook la mas utilizada con un 72%, por lo que las per-
sonas observan en ella con mayor frecuencia publicidad tanto de productos
como de servicios, ademas, los comentarios hechos por otros usuarios a
través de las redes sociales influyen de manera significativa en su decisién
de compra. Por lo que, se concluye que indistintamente del género el 100%
de la poblacion muestra que fueron 267 usuarios, cuentan con algln tipo de
red social, principalmente Facebook. Ademas, las empresas usan las redes
sociales como estrategia de marketing para promocionar sus productos
o servicios, siendo para los usuarios importante verificar los comentarios
vertidos acerca de lo promocionado por parte de las empresas a través de
las redes sociales.

Palabras claves: Redes sociales, consumidor, publicidad, decisién de
compra.
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Abstract

The objective of this research is to determine the factors that influen-
ce consumer behavior in the process of deciding to purchase a product
and/or service by observing advertising while browsing the platforms.The
study, by the type of analysis, is experimental, with a quantitative and des-
criptive approach, was conducted in January 2022, in the two main parks
of the city of Cordoba, with a significant sample of 267 people, which were
randomly selected and surveyed. As for the results, it was shown that the
social network with more preference is Facebook, followed by YouTube,
Instagram, and Twitter, being Facebook the most used with 72%, so people
observe in it more frequently advertising both products and services, in
addition, comments made by other users through social networks signi-
ficantly influence their purchase decision. Therefore, it is concluded that
regardless of gender, 100% of the sample population (267 users) have some
type of social network, mainly Facebook. In addition, companies use social
networks as a marketing strategy to promote their products or services,
being important for users to verify the comments made about what is pro-
moted by companies through social networks.

Keywords: Social networks, consumer, advertising, purchase decision.

Introduccién

Hoy en dia, las estrategias tradicionales de publicidad de las empresas se
encuentran en estado de decadencia. Actualmente han surgido nuevas
practicas como el uso de las redes sociales digitales (RSD) que han hecho
que se considere al consumidor como un altavoz que transmite informa-
cion, tendencias que las empresas tienen que adoptar como una forma de
hacer publicidad para asi crear sus propias formas de venta.

Ademas, permitira abrir nuevos mercados, fortalecer la imagen de la marca
y vincularse con su publico por medio de mensajes personalizados con
respuestas en tiempo real, donde la opinion del consumidor puede afectar
la decision de compra final en otro usuario, y es que cualquier organizacion
sin importar su tamano, puede conectarse con sus consumidores, futuros
clientes y prescriptores en cualquier parte del mundo.

12



Kotler y Armstrong (2012) consideran que las empresas tienen que ade-
cuarse a las nuevas tendencias en las que se transmite la publicidad y asi
crear sus propias formas de venta y comunicacion online.Al respecto, se ha
reportado el impacto que generan las RSD en el proceso de compra a nivel
macro, pero se desconoce como se comporta a nivel local, especificamente
en la opinién que el consumidor realiza acerca de un producto o servicio
online utilizando esta tecnologia.

Por lo que, Carrasco (2013) refiere que para las empresas pertenecer a
una RSD es algo prioritario, considerandola como tarjeta de presentacion
ante cada cliente que, al utilizar esta estrategia de publicidad como medio
de comunicacion, se debe lograr que se sientan parte de la marca y atender
e identificar la informacion que cada consumidor proporciona. Posiblemen-
te en un futuro las empresas dominantes sean las que se adapten a estas
nuevas tendencias, poniendo principal atencion en los consumidores, satis-
faciendo sus deseos y motivando de forma segura.

También Erkan y Evans (2016) mencionan que es Util para la abertura de
nuevos mercados, fortalecer la imagen de la marca y vincularse con su
publico por medio de mensajes personalizados con respuestas en tiempo
real, donde la opinién del consumidor puede afectar la decisién de compra
final en otro comprador. Es decir, las RSD han actualizado las formas en las
que el consumidor manifiesta su satisfaccion o insatisfaccion de manera
casi inmediata acerca de un producto o servicio, y es que, se debe consi-
derar, que antes de adquirir una marca, el cliente busca informacién (Erkan
y Evans, 2016; Gunawan y Huarng, 2015) para su adquisicion, en el que, sus
amigos (mensajes de correo, twits, blogs) le facilitan informacion necesaria
con el fin de decidir su compra, considerando que la lealtad se mide por
recomendaciones del cliente de una marca a otros usuarios consumidores
en la red (Saavedra et al., 2013).

En relacion con lo anterior, conocer el impacto que genera la opinion del
consumidor acerca de un producto o servicio utilizando una RSD, es de
vital importancia para las empresas, por ejemplo: reconfigurar la publicidad
con base al comportamiento del consumidor, reorientar el producto, ha-
cerlo mas competitivo etc. De esta manera, se planteé identificar como in-
fluyen los comentarios realizados en usuarios con el uso de las RSD como
Facebook, Twitter, YouTube etc., al observar la publicidad de un producto o
servicio (comportamiento del consumidor). El presente estudio se llevo a

13



cabo en el municipio de Cérdoba, ubicado en la regién centro del estado
de Veracruz, México, por considerarse representativo de la zona en el am-
bito econémico, social y cultural.

Visualizando la problematica del presente estudio, estd abordada a través
de la perspectiva de método hipotético deductivo ya que se recolecté in-
formacion pertinente derivada de la hipotesis: las redes sociales influyen en
el comportamiento del consumidor en el proceso de decisiéon de compra
de alglin producto y/o servicio a través de observar publicidad mientras na-
vegan por las plataformas digitales, ademas, se identifico como influyen en
cada consumidor los comentarios que se hacen en la publicidad presentada
en estos medios digitales.

El presente estudio, esta enfocado en conocer el impacto que provoca la
opinion positiva o negativa que realizan los usuarios a través de los comen-
tarios hechos principalmente en los anuncios publicitarios presentes en
las RSD y como influye en la decision de compra de nuevos consumidores
potenciales, saber sobre su comportamiento a través de estos medios di-
gitales, asi como, identificar el giro empresarial que mas utiliza RSD como
estrategia de publicidad.

Revision de la literatura

La presente investigacion surge del hecho de que el uso de las redes so-
ciales ha crecido enormemente en popularidad durante la Ultima década, y
dado que son el principal medio de comunicacion entre los jovenes; Galaviz
(2021) refiere que es cada vez mas comun que los consumidores conside-
ren informarse antes de comprar, ya que las interacciones a través de estos
medios comparten percepciones, informacién y opiniones. De acuerdo con
Serra y Salvia (2014), los usuarios utilizan cada vez mas las redes sociales
para obtener informacién sobre sus decisiones de compra, en este sentido,
las redes sociales ayudan a intercambiar experiencias, informacion y opinio-
nes desde diferentes perspectivas, mas objetivas y criticas.

Ademas es (til para la apertura de nuevos mercados, fortalecer la imagen
de la marca y vincularse con su publico por medio de mensajes persona-
lizados con respuestas en tiempo real, donde la opinion del consumidor
puede afectar la decision de final de compra en otro comprador, es decir,

14



las RSD han actualizado las formas en las que el consumidor manifiesta su
satisfaccion o insatisfaccion de manera casi inmediata acerca de un pro-
ducto o servicio, por lo que, se debe de considerar antes de adquirir una
marca (Erkan y Evans,2016), sin embargo, en la actualidad los mismos usua-
rios son quienes facilitan la informacién necesaria con el fin de decidir una
compra, considerando la lealtad medida por recomendaciones del cliente
en la red (Saavedra et al, 2013). Asimismo, Caballero (2022), menciona que
las redes sociales influyen en las decisiones de compra de los usuarios y
consumidores, aunque existen grandes variaciones de un pais a otro. Los
promedios globales muestran que uno de cada tres consumidores compra
un producto como resultado de una publicacion en las redes sociales.

De esta manera Somalo (2017), refiere que tanto las Pequenas y Medianas
Empresas (Pymes) como consumidores tienen acceso al resto del mundo,
lo que se traduce en ventas de cualquier producto o servicio en forma y
tiempo real, minimizando tiempos en la comparacién de precios y bus-
queda de productos, trayendo consigo mayor competitividad, y, en efecto,
grandes beneficios para los consumidores en los mercados electrénicos.
Es decir, dependiendo del tipo de producto que el usuario desee comprar
puede buscar informacion de manera directa en tiendas fisicas o por medio
de internet, como lo menciona Urena (2011), a través de estos canales se
pueden comparar precios, ver las opiniones de otros compradores para
finalmente tomar la decision de compra que mas se adapte o cumpla con
las necesidades del usuario.

Actualmente, el mundo se encuentra en una fase de globalizacion que lleva
a constantes cambios en el estilo de vida, uno de los cambios mas impor-
tantes es la forma en que las personas se comunican gracias al avance de las
nuevas tecnologias y la creacion de plataformas digitales como Facebook,
WhatsApp, Twitter entre otras. Las RSD han dado lugar a una nueva forma
de comunicacion en cualquier sociedad, con la que se puede entablar una
conversacion con otras personas en cualquier parte del mundo a través de
audio, video, chat, publicaciones personales, fotos, imagenes o comentarios.
El uso masivo y cada vez mayor en nimero de usuarios existente de las
RSD nos hace visualizarlas como un fenémeno que llegd para quedarse.

Las empresas al observar la gran influencia que tienen las nuevas formas

de comunicacion a través de los sitios virtuales, las han aprovechado para
involucrarse en la comunicacion con sus distintos mercados. Las RSD se
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han transformado en un atractivo y nuevo canal de comunicacion, a través
de estas se muestra un gran numero ideas y se conoce de una manera poco
formal al publico al que nos estamos dirigiendo, un ejemplo claro de este
tipo de situacion son las Micro, pequefias y medianas empresas (MiPyME)
en las que se mantiene una estructura de comunicacién con el cliente de
manera informal (Ansari, et al, 2019; Pérez, 2012).

De acuerdo con Villar (2016) y Sanny, et al, (2020) las redes sociales al ser
incluidas por las empresas como una herramienta principal, traen consigo
una serie de motivaciones para considerarlas como herramienta funda-
mental de marketing y comunicacion, las cuales son: participacion del clien-
te en los eventos organizados por la empresa, venta del producto, mejo-
ramiento y popularizacion de la marca, conocer su propuesta de servicio,
asi como el valor ofrecido, ofrecer la atencion adecuada y transmitir los
valores de la empresa a un conjunto de personas consiguiendo incremen-
tar la fidelizacion.

Materiales y métodos

El tipo de estudio es no experimental debido a que no hay inferencia de
los investigadores, por su alcance es de tipo exploratoria, cuantitativo y
descriptivo, ya que durante la investigacion se identificaron rasgos propios
del universo a investigar, se sefalaron formas de conducta del consumidor
y se establecieron caracteristicas de la muestra en la cual se sefialan formas
de comportamiento del consumidor.

Por otra parte, el procedimiento de recoleccion de informacion se llevo a
cabo durante el periodo del 21 al 25 de enero del 2022, mismo que tuvo
como resultado una investigacion transversal del estudio, después de apli-
car este proceso, los datos recolectados seran examinados y comparados
con otras investigaciones para entonces realizar un contraste y con ello
definir los factores que influyen en el comportamiento del consumidor en
el proceso de decision de compra de alglin producto y/o servicio a través
de observar publicidad en las plataformas digitales.

La muestra sujeta a estudio se obtuvo de acuerdo con los datos proporcio-

nados por el Ultimo censo de poblacion y vivienda del Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia (INEGI, 2014), el cual permitié identificar que, en
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el municipio de Coérdoba, Veracruz existe una poblacion total de 218,153
habitantes. El tipo de muestra se define en funcién a una poblacion finita,
acuerdo con Polit y Hungler (2000), aplicando la formula para poblaciones
finitas, con un nivel de significancia estadistica de 1.96 (95%) y error maxi-
mo aceptable de 0.05, se obtuvo una muestra de 267 personas, las cuales
fueron seleccionadas y encuestadas al azar.

El instrumento de investigacion consta de |5 preguntas, las cuales pre-
sentan una estructura mixta ya que se combinan preguntas dicotomicas,
opcion mdltiple y de escala Likert con un item de 5 niveles, por medio de
ellas se obtuvo informacion sobre la influencia de las RSD en el proceso de
decision de compra de un producto y/o servicio.

En la primera seccion se valoraron los datos de identificacion como edad
y género del participante; en la segunda seccion se integro el instrumento
de investigacion en relacion con la pertenencia de las redes sociales como:
tipos de redes sociales (RS) mas utilizadas, horas dedicadas al uso de RS,
tipo y frecuencia de publicidad observada en las RS, horas dedicadas al
uso de RS, tipo y frecuencia de publicidad observada en las RS; en la ter-
cera seccion, se valoré el uso de las redes sociales en la decision de com-
pra: percepcion de los comentarios e influencia en la decision de compra,
opinion por medio de comentarios (positivos o negativos) en RS. Para la
aplicacion del cuestionario se contd con la colaboracion de dos personas
con un grado de responsabilidad, para obtener una correcta aplicacion se
les explico el procedimiento para la seleccion de personas, los objetivos
de estudio y las instrucciones necesarias que debian dar a los encuestados.

Para comprobar la fiabilidad y validez de la encuesta fue valorada y analizada
por tres personas expertas en temas similares al investigado, obteniendo
asi una confiabilidad exitosa en cada una de las preguntas que conforman el
instrumento.Asimismo, fue aplicado en dos de los principales parques de la
ciudad de Cérdoba: el parque 21 de mayo ubicado en Avenida 3 entre calle
ly 3, Centro y parque San José ubicado en Avenida 9 entre Calle [0y 2.
Una vez terminado el trabajo de campo se procedié a la captura y graficado
de datos a través del programa Excel, obteniendo asi los resultados de la
presente investigacion.
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Resultados

Seglin Ramos (2021),y de acuerdo a los datos del estudio Digital 2021 ela-
borado porWe Are Social y Hootsuite que demuestra que en la actualidad
el 77.2% de la poblacién Mexicana tiene acceso a redes sociales, represen-
tando cien millones de personas que interacttan en las diversas platafor-
mas de social media, ademas ha ido en aumento en los Ultimos tres anos,
por lo que, se estima que incrementa un |3% cada ano, lo cual representa
una cifra de 490 millones de nuevos usuarios de RS.

De acuerdo con Galaviz (2021), las redes sociales se han convertido en una
herramienta impulsora de empresas, la cada vez mas creciente interaccion
que se genera en distintas plataformas como Facebook, Instagram, Twitter
entre otras propicia un vinculo especial entre las empresas y los consu-
midores. En la figura |, se muestra que las redes sociales (RS) con mas
pertenencia es Facebook, seguida de YouTube e Instagram y Twitter. Otro
tipo de RS que contemplan los usuarios son:WhatsApp, Snapchat y Spotify,
al respecto la primera es la que posee mas usuarios. Sin embargo, en este
estudio no se considerd, puesto que en esta red social tiene una légica de
comunicacion sincroénica que es diferente a Facebook con las Fan Page o
incluso Instagram.

Figura 1. Tipos de redes sociales a la que pertenece cada persona
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En relacion con la anterior, la figura 2 muestra que la red social que mas se
utiliza es Facebook con un total de 201 personas, las cuales manipulan esta
plataforma hasta en un 75.2 % de la poblacion.

Figura 2. Red social mds utilizada
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Por otra parte, en cuanto al tema de como influyen las redes sociales en la
decisién de compra, en la figura 3 se observa que los comentarios hechos
por otros usuarios a través de las RS predominan de manera significativa en
su decision de compra, por lo que, del total de la muestra un 36.3% influyen
algunas veces, 9.7% siempre y un 15.7% nunca.

Figura 3. Los comentarios como influencia en la decisién de compra
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En la figura 4, se observa que un comentario positivo influye solo algunas
veces como elemento en la motivacion de compra, pero existe una peque-
fia parte de la poblacidon que jamas se fija en la satisfaccion de los consu-
midores, esto al no leer los comentarios que se hacen respecto al equipo,
herramienta o servicio que se desea adquirir.

Figura 4. Los comentarios como influencia en la decision de compra
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Al interpretar la grafica 5, se muestra la influencia de los comentarios ne-
gativos observados en RS como factor de bisqueda de otras opciones de
compra.Al respecto, 190 personas cambian de parecer al leer comentarios
de este tipo e influye en su decision de compra (71.6%).

Figura 5. Efecto de comentarios negativos de un producto o servicio como
elemento en la busqueda de nuevas opciones de compra
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Discusion de resultados

En lo que concierne a la discusion del presente trabajo, se resaltan los
resultados obtenidos. En cuanto al uso de redes sociales digitales (RSD),
se demostro que las mujeres son quienes las utilizan en mayor cantidad, e
indistintamente del género el 100% cuentan con algin tipo de social media,
sobre todo Facebook. Asimismo, se identifica una relacion con Campover-
de (2021), por lo que, coincide en que Facebook es una de las redes socia-
les mas utilizadas en el mundo donde las personas interactian y publican
desde fotos y videos hasta los productos y servicios que ofrecen.

Por lo que, debido a la facilidad de interaccion y manejo de la plataforma,
Facebook se posiciona como la red social mas utilizada por usuarios y co-
mercios, permitiendo ofrecer y encontrar una amplia gama de servicios y
productos al gusto de cada consumidor (Campoverde, 2021). De acuerdo
con los resultados obtenidos, a través de las redes sociales los usuarios
observan con mayor frecuencia publicidad tanto de productos como de
servicios.

De esta manera, se observé que las redes sociales (RS) influyen de manera
significativa en la decision de compra de los usuarios, por lo que, del total
de la muestra un 36.3% influyen algunas veces, 9.7% siempre y un 15.7%
nunca, sin embargo, los comentarios positivos influyen solo algunas veces
como elemento en la motivacién de compra.

Lo cual coincide con Jiménez y Flores (2019) en que las redes sociales al
utilizarse como medio publicitario tienen un mayor alcance, sin embargo, se
debe tener en cuenta que no todo lo publicado es cierto y para no dejarse
influenciar por estas situaciones se pueden recopilar opiniones e informa-
cion de la experiencia de otros consumidores.

Con referencia a como influyen las redes sociales en la decisién de compra,
Ruiz y Sanz (2006), refieren que algunos usuarios virtuales no sélo com-
pran por motivos utilitarios, sino que también buscan la emocion, la diver-
sion y el contacto con otros consumidores como principales motivadores
para aprobar su compra.

Existiendo discrepancia con el resultado obtenido en la presente inves-

tigacion, por lo que, se observé que un comentario positivo influye solo
algunas veces como elemento en la motivacion de compra, pero existe una
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pequena parte de la poblacién que jamas se fija en la satisfaccion de los
consumidores, esto al no leer los comentarios que se hacen respecto al
equipo, herramienta o servicio que se desea adquirir.

Sin embargo, en lo que concierne a los comentarios negativos de las redes
sociales

Influyen en la decision de compra de los usuarios en un 71.6%, existiendo
una similitud con Ruiz y Sanz (2006), por lo que, refieren que los com-
pradores que visitan menos las redes sociales valoran la comodidad, los
precios bajos y las diferentes ventajas que ofrece el producto a través de
las experiencias de los usuarios.

Conclusion

Se llega a la conclusion de que las redes sociales pueden ser una herra-
mienta de marketing muy Util porque son ampliamente aceptadas por los
consumidores y también utilizadas, ya que no solo son un lugar donde se
relne una gran cantidad de consumidores potenciales, sino también una
importante fuente de informacion para comprender las necesidades de los
consumidores que navegan continuamente por estos medios.

Por ello, en la presente investigacion, se observo que las empresas usan las
redes sociales como estrategia de marketing para promocionar sus pro-
ductos o servicios. Sin embargo, solo algunas veces los cibernautas toman
su tiempo para ver lo que se estd promocionando y pocas veces se diri-
gen a ver los comentarios, aunque consideran importante los comentarios
positivos como directriz que puede influir en la decision de compra, algo
similar ocurre con los comentarios negativos, de alli la importancia de rea-
lizar este estudio.

Destacando de lo anterior la importancia del andlisis de las redes sociales,
que radica en los cambios que se estan produciendo en la forma en que
nos comunicamos, es decir, las redes sociales ofrecen nuevas posibilidades
de interaccion entre las personas y las marcas. Estas variables también pue-
den afectar a la decision de compra del consumidor. Ademas, en el futuro
pueden realizarse estudios sobre el impacto de las opiniones de los con-
sumidores en los clientes potenciales en redes sociales como Facebook,
Instagram, Snapchat, etc.
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Por lo antes descrito, se llega a la determinacion que se aprueba la hipotesis
de trabajo, la cual implica que las redes sociales influyen en el comporta-
miento del consumidor en el proceso de decision de compra de algin
producto y/o servicio a través de observar publicidad mientras navegan
por las plataformas digitales, asimismo, cumpliendo el objetivo general del
estudio que implicaba determinar los factores que influyen en el compor-
tamiento del consumidor en el proceso de decision de compra de algiin
producto y/o servicio a través de observar publicidad mientras navegan
por las plataformas, por lo que, se pudo observar que las redes sociales
solo influyen en ciertas ocasiones en el comportamiento de compra de los
usuarios, porque el 36.3 de los sujetos de estudio considera que el nivel de
influencia va de un nivel medio a alto.

Asi mismo se cumplen los objetivos especificos al identificar que los ele-
mentos que mas influyen en la decision de compra por internet son los
comentarios de compra de los mismos usuarios, también se identificd que
la red social mas utilizada por la poblacién es Facebook con 75.2% de los
encuestados, para finalizar se determiné que no existe diferencia significati-
va del género femenino y masculino, en la influencia que tiene el internet y
las redes sociales en su comportamiento de compra. Hay muchas variables
que influyen en la decision de compra del consumidor, pero este estudio se
ha centrado en variables: del marketing de contenidos en las redes sociales.
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Resumen

En el presente estudio se analiza la relacién que existe entre los empren-
dimientos, el uso y la influencia que tienen las redes sociales en los em-
prendedores como herramienta de marketing locales de la zona antes co-
nocida como “Pasaje del Cine” en la zona centro de Tuxpan, Veracruz. La
investigacion se llevo a cabo mediante la Metodologia para el desarrollo
de estudios organizacionales, bajo la aplicacion de un cuestionario con 25
items, se determind a través de un muestreo por cuotas a 20 emprendedo-
res locales de la zona antes mencionada, obteniendo resultados precisos y
detallados, dicha recopilacion y analisis de datos permitié identificar el uso
que dan a las redes sociales y con qué frecuencia las usan como herramien-
ta de marketing buscando aprovechar las oportunidades de convertir un
usuario en un cliente mas, pese a la existencia de una voraz competencia
en redes sociales entre los emprendedores locales de la zona centro de
Tuxpan,Ver., demostrando la importancia de las redes sociales como apoyo
en el emprendimiento, con costos accesibles, permitiendo interactuar con
contenido propio de los productos y servicios que muestran mediante la
publicacion de fotos, videos y promociones para que puedan acudir a rea-
lizar su compra en el negocio fisico; representando una gran oportunidad
para que cualquiera que quiera emprender, si usan las redes sociales de una
forma adecuada.

Palabras claves: Marketing, Publicidad, Redes sociales.
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Abstract

This study analyzes the relationship that exists between ventures, the use
and influence that social networks have on entrepreneurs as a local marke-
ting tool in the area formerly known as “Pasaje del Cine” in the downtown
area of Tuxpan,Veracruz.The investigation was carried out through the Me-
thodology for the development of organizational studies, under the applica-
tion of a questionnaire with 25 Items, it was determined through a sampling
by quotas to 20 local entrepreneurs from the area, obtaining precise and
detailed results. Said data collection and analysis allowed us to identify the
use they give to social networks and how often they use them as a marke-
ting tool, seeking to take advantage of the opportunities to convert a user
into another customer, despite the existence of a voracious competition
in networks. among local entrepreneurs in the downtown area of Tuxpan,
Ver., demonstrating the importance of social networks as support in entre-
preneurship, with affordable costs, allowing interaction with own content
of the products and services that they show through the publication of
photos, videos and promotions so that they can go to make their purchase
in the physical business; representing a great opportunity for anyone who
wants to undertake, if they use social networks in an appropriate way.

Key words: Marketing, Advertising, Social networks.

Introduccién

Todo tiende a ir evolucionando, esto se traduce en cada dia las empresas
como los emprendimientos deberan ir buscando la manera de actualizarse
y seguir innovando dia con dia para un mejor funcionamiento. (Arroyo,
2020). En este proceso de evolucion las redes sociales también han evo-
lucionado hasta convertirse en un canal de comunicacion, siendo un pilar
para dar a conocer, y proporcionar productos y servicios, con soluciones a
la medida. (Pimentel, Rosas, Garcia, & Olguin, 2023)

Por lo que en un empresa o emprendimiento se debe contar con una
adecuada estrategia de marketing si se tiene pensando utilizar las redes so-
ciales; si se realiza de manera adecuada seran estas las mejores aliadas para
comenzar un negocio o incluso apoyar a aquellos que ya se encuentran
establecidos. (Meraz-Plaza, 2022). Los emprendedores son un gran pilar
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econémico en México, seglin datos del Instituto Nacional del Emprende-
dor de 2020 en México se inauguran 35,000 negocios cada mes. (Instituto
Nacional del Emprendedor, 2021) y este ha crecido respecto a 2023 en las
cuales la Pymes representan el 72% de los empleos en México (Republica,
2023)

Es por ello que nace la necesidad de poder contribuir con los emprende-
dores de Tuxpan, para poder ofrecer dicho apoyo es necesario realizar una
investigacion en la cual se pueda analizar el uso que dan a las redes sociales
como una estrategia de marketing para dar a conocer el producto y/o
servicio que estén brindando al publico. (Fuente, 2015).Todo emprendedor,
como los que se van a estudiar, deberian contar con una adecuada gestion
a partir de contar con una planificacion lo que da pie a contar con un Plan
de Marketing de acuerdo con los objetivos que se buscan, con apoyo del
uso de redes sociales lo cual influird de manera efectiva a las Pymes.

Cada dia existen nuevos retos,actualmente se cuenta con una gran cantidad
de diversas plataformas digitales para interactuar, como los son las redes
sociales, blogs, foros, chats; siendo las mas conocidas y usadas Facebook,
LinkedIn y Twitter, cada una de ellas contribuyen en la toma de decisiones e
impulsan fuertemente al momento de razonar y efectuar la compra (Trejo,
2017). La pandemia Covid-19 afecto el desarrollo de actividades econémi-
cas y sociales, obligando a empresarios y emprendedores a reinventarse e
identificar las redes sociales como aliadas. (Duran Chinchilla, 2021). Al ge-
nerar presencia online de una empresa o PYME permite que tengan mayor
interacciéon y cuenten con presencia en toda la red. (Activate by Google,
s.f.)., facilitando la realizacién de operaciones comerciales, desde su pagina
de internet o red social, sin necesidad de acudir hasta el lugar en fisico; esto
ha brindado la facilidad de tener un servicio mas rapido. (Huaman, 2022)

Los beneficios que se pueden obtener al utilizar este tipo de herramientas
como la encuesta nos permitira conocer de una manera mas precisa si los
emprendedores utilizan las redes sociales y si las usan como herramienta
de marketing para beneficiar a su respectivo negocio. (Saavedra, Rialp Cria-
do, & Llonch Andreu,2013) Por lo que se establecieron diferentes propues-
tas para que el emprendedor pueda mantener su negocio a flote, al generar
su pagina o red social lo mas dinamica y llamativa posible, no perdiendo de
vista los intereses de sus clientes y que, de esta manera, se beneficien de
ello.
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Marco tedrico

Para poder entender mas y mejor respecto al tema debemos tener claro
el concepto del Marketing y su naturaleza; a partir desde tres definiciones
de importantes autores que son referentes en el tema; segiin Philip Kotler,
William J. Stanton y Laura Fisher. Gary Armstrong y Philip Kotler definen
que las empresas que se encuentran en un proceso de mejora buscando
el éxito, cuentan con algo en comin y es que se encuentran cada vez mas
enfocadas en el cliente, por lo que se ven implicadas en el marketing. (Gary
Armstrong, Philip Kotler, 1998). A su vez buscan satisfacer las necesidades
de los clientes, logrando conectar cada dia con nuevos mercados; fidelizan-
do al cliente y en busca de su satisfaccion.

Por otra parte, Willliam J. Stanton determina que el marketing se logra
desde el momento en que se desea realizar el intercambio de un bien a
través de un proceso intencionado, facilitando intercambios, satisfaciendo
asi necesidades, deseos humanos o de organizaciones. (William |J. Stanton,
Michael ). Etzel, Bruce ]. Walker, 2007), sin embargo, hay que realizar el
asignado de precios adecuados para poder promover y distribuir el bien
deseado en los mercados especificos y con las estrategias acordes a los
objetivos de la organizacion. (William . Stanton, Michael . Etzel, Bruce |.
Walker, 2007)

Todas las necesidades humanas tienen un papel importante en este pro-
ceso; Laura Fisher hace un recuento en el que establece que es necesa-
rio recordar que tenemos necesidades. (Laura Fischer, Jorge Espejo, 2003).
Hecho que la mercadotecnia aprovecha para determinar esas necesidades
como los deseos humanos. (Golovina & Valle, 201 3), satisfaciendo las ne-
cesidades de la vida diaria a través de los diferentes medios y estrategias
de la mano de la mercadotecnia. (Laura Fischer, Jorge Espejo, 2003). Con
esto cumple con las necesidades de sus consumidores (Laura Fischer, Jorge
Espejo, 2003).

Las empresas o emprendimientos deben ir mas alla del solo satisfacer ne-
cesidades, estas deben buscar la manera de ofrecer mayores beneficios y
logrando establecer mas que solo un proceso de intercambio social (Gary
Armstrong, Philip Kotler, 1998), para el cual el marketing apoyado en las
redes sociales, las cuales son faciles de usar asi como un canal perfecto
para mantener una relacion cercana con el cliente, se puede mantener
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una conversacion o simplemente conocer sus gustos y de esta forma lograr
una mejor segmentacion para su producto, contribuyendo ademas a crear
una buena reputacion del emprendimiento (Trespalacios, 2022).

Para poder realizar un proceso de promocién y de acercamiento de un
producto o servicio a un publico especifico es necesario planificar la ma-
nera en que se asignaran los precios con la adecuada estratégica financiera,
que satisfagan las metas individuales y organizacionales, esto nos permitira
crear campanas mas adecuadas y planificadas financieramente. (Charles W.
Lamb, Joseph F. Hair JR, Carl McDaniel, 2008).

Las redes sociales dia a dia se encuentran en un proceso de expansion,
brindando acciones de comunicacion, con una nueva forma de socializacion
de las personas a través de “comunidades virtuales”. (Godoy, 2009), donde
se intercambian opiniones, se establecen tendencias basadas en la interac-
cion cuya influencia ha llegado también al mundo de las empresas, por lo
que las comunidades virtuales forman un mercado meta para dar a cono-
cer su marca, productos o servicios. (Angel, 2020) La interaccién que se da
en las redes sociales parte de que los propios usuarios son quienes crean
los contenidos, ademas estas interacciones se logran a través de diferentes
redes sociales (Buenano, Barriga, Cadena, & Darquea, 2015).

Las acciones que se llevan a cabo para poder llegar a un posible cliente des-
de la parte digital se tiene que realizar todo un proceso, para el cual se pue-
de trabajar con el Marketing Mix como las 4Ps, desarrolladas por McCarthy.
Lauterborn (William D McCarthy, 1990). Helena Belén Rivelli, (2015) en su
publicacion “El marketing” proporciona las siguientes estadisticas: en la que
el 55 % de los internautas al menos han interactuado a través de alguna
red social como Twitter o Facebook y el 80 % de las personas en busca de
productos y/o servicios realizan una consulta a través de medio digitales
de busqueda antes de poder decidir la compra. El 39 % de los compradores
contribuyen compartiendo sus experiencias de compra en las plataformas
donde han adquirido productos y/o servicios.

Todo proceso parte desde analizar con qué contamos para poder llegar a
mas personas, aplicando un FODA para poder determinar la estrategia mas
adecuada a aplicar desde las redes sociales (fenalcovalle, 2020), a su vez se
puede evaluar el alcance de las publicaciones, el nimero de seguidores, los
usuarios que estan hablando sobre la empresa y cémo lo estan haciendo,
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determinan de qué, manera se realizan las visitas, entre muchas otras; per-
mitiendo analizar la presencia social de la empresa en el medio y en las
paginas de buscadores (Fernandez, 2016).

Caso empresarial

La presente investigacion se desarrolla en Tuxpan de Rodriguez Cano Vera-
cruz, en la cual para facilidad del llenado de la encuesta se realizo a través
de la plataforma de Google Forms y la encuesta se aplicara a PYMES — Em-
prendimientos de la zona centro de Tuxpan comprendiendo el pasaje del
antes Cine Tuxpan.
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Figura 1. Ubicacion del antes pasaje del Cine Tuxpan, donde ahora se apertura
como un espacio para ventas. Fuente Google Maps.

Se eligio esta zona debido a la gran afluencia de emprendimientos, y a la
recuperacion de espacios vacios por cierre de un cine, pero en la actua-
lidad se ha generado una detonacion de emprendimientos aprovechando
estos espacios derivados por la alta visita de turistas a Tuxpan, la cercania
al Parque Reforma que es el parque central de la Ciudad y algunos otros
espacios turisticos y de oficinas.

32



Justificacion

Las redes sociales pueden tener un impacto negativo si no se hace una
adecuada gestion. Una incidencia en redes puede costar clientes y danar
gravemente la reputacion de tu marca, por eso es fundamental que evites
algunos errores comunes en las redes sociales (Fernandez, 2022). Motivo
por el cual nace la pauta para poder realizar una evaluacién a los empren-
dedores de locales de la zona antes conocida como pasaje del cine en la
zona centro de Tuxpan, Ver., y poder realizar un analisis respecto al uso
que dan a las redes sociales como herramienta de marketing en su dia a
dia. Con esto en un futuro poder brindarles apoyo para que realicen una
adecuada gestion.

Cabe recalcar que no todas las personas cuentan con el conocimiento
de como hacer un buen uso de redes sociales y mucho menos utilizar-
las como una estrategia de marketing, sin embargo, se adentran a realizar
dichas acciones con la finalidad de apoyar su comercio. No solamente es
subir publicaciones del producto o servicio que se esta ofreciendo, en este
caso, siendo un emprendedor, se debe tener la agilidad, creatividad y cono-
cimiento suficiente para saber de qué manera llamar la atencién de nuestro
mercado meta en base a objetivos, acciones definidas, entre otras.

Objetivos

La presente investigacion busca analizar el uso y la influencia que tienen
las redes sociales como herramienta de marketing en los emprendedores
locales de la zona antes conocida como pasaje del cine en la zona centro
de Tuxpan, Ver.

Para poder llevar a cabo el objetivo se requiere:

* Determinar las redes sociales que mas utilizan los emprendedores
locales como herramienta de marketing/publicidad.

* Diseno de un instrumento (encuesta) para detectar la influencia de las
redes sociales como herramienta de marketing/publicidad.

* Elaboracion del diagnostico para verificar si realmente las redes socia-
les son una herramienta esencial para los emprendedores locales.
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Pregunta de investigacion e Hipotesis

iLas redes sociales realmente son una herramienta de marketing que pue-
de ayudar a los emprendedores locales en Tuxpan,Veracruz?

Los emprendedores de zona comercial de Tuxpan,Veracruz utilizan las re-
des sociales como herramienta de marketing.

Disefio metodolégico

Para poder realizar el presente estudio se aplico la Metodologia para el
desarrollo de estudios organizacionales propuesto por Enrique Benjamin
Franklin Fincowsky en el libro Organizacion de Empresas. Para lograr el
proposito de la investigacidn, se requiere necesariamente de un marco
general de referencia metodoldgico que permita identificar claramente los
factores estudiados y analizar en forma racional, ordenada y sistematica
sus componentes mediante las técnicas mas adecuadas (Fincowsky, 2009).

La metodologia aqui propuesta se desagrega por etapas conforme a la si-
guiente divisién: vision del estudio, planeacidn del estudio, recopilacién de
datos, analisis de datos, formulacién de recomendaciones, implementacion
y evaluacion.

Variables

Se buscara conocer el uso que dan a las redes sociales como herramienta
de marketing los emprendedores de zona comercial de Tuxpan, Veracruz,
aplicando el instrumento de investigacion directamente a los encargados
o duenos de los emprendimientos donde se podra conocer las edades de
quienes se encuentran al frente, si en su mayoria son hombres o mujeres y
el grado de preparacién y conocimiento de uso.

Muestra y Cuestionario
Se aplicara un censo, el cual comprende a un total de 20 emprendedores

que se encuentran en el pasaje del antes Cine Tuxpan. El instrumento de
investigacion se encuentra conformado por un total de 25 preguntas en el
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cual se trabajé con dos ejes: Manejo de redes sociales y herramientas de
marketing. Ademas de manera inicial se busca conocer datos demograficos
como sexo, edad, estado civil y nivel de estudios. Se realizé una prueba pilo-
to del cuestionario, seleccionando a 8 emprendedores de manera aleatoria
en la cercania a la zona a aplicar la encuesta con la finalidad de detectar
posibles errores o ajustes al cuestionario realizado.

Resultados

Los resultados muestran que 9 de 20 emprendedores no promueven su
negocio mediante las redes sociales, por lo que se dieron diferentes re-
comendaciones para que los emprendedores consideren la posibilidad de
utilizar las redes sociales para la promocion de su negocio o los productos
o servicios que estén brindando, ya que es una buena oportunidad aprove-
char estas; y asi tener un mejor rendimiento y éxito en sus negocios.

En el apartado de datos generales y demograficos se puede observar que
predomina el género femenino 85% (17 personas) y el 15% (3 personas)
son de género masculino, ademas el 45% esta en el rango de 31 a 40 afios,
por lo que se podria decir que es una poblacion de adultez temprana. Se
observa que gran parte del grado escolar de los emprendedores cuentan
con una carrera universitaria, siendo el 75%, el 20% solamente cursé hasta
la preparatoria y el 5% restante solamente estudio la primaria, por lo que
se puede identificar que la mayoria son personas con un grado de escola-
ridad alto.

En el apartado de observacion para el uso de redes sociales se identifica:

5%

= Nunca = Devezencuando = Llamayor partedeltiempo = Siempre

Figura 2. Qué tan frecuentemente utilizan las redes sociales. Fuente: Elabora-
cion propia (2022).
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En la figura 2, se demuestra que el 50% de los emprendedores utilizan las
redes sociales la mayor parte del tiempo, el 45% lo representan las per-
sonas que la utilizan siempre, y el 5% restante sélo las utilizan de vez en
cuando.

Se identifica que en la pregunta de jcuanto influyen las redes sociales en la
vida diaria.? se puede observar que el 45% consideran que si influyen las
redes sociales en la vida diaria, mientras que el 35% piensan que siempre, y
el 20% solo de vez en cuando.Tomando en cuenta que la mayoria considero
que realmente si influyen mucho las redes sociales de alguna manera en
nuestro dia a dia.

Del total de los encuestados el 55% opind que de vez en cuando dan clic
a una pagina de publicidad, el 40% considera que de vez en cuando prestan
atencion a ciertos anuncios de publicidad y en cuanto al 5% restante con-
siderd que siempre entran a una pagina de publicidad. Se puede identificar
con esto, que no es frecuente el entrar a un anuncio de publicidad que vean
en una pagina de internet.

En la perspectiva sobre si es o no excesiva la publicidad en redes sociales
se identifica que 9, el 45% opind que es excesiva la publicidad en redes
sociales sélo de vez en cuando, el 25% piensa que siempre es excesiva, el
20% considera que la mayor parte del tiempo y el 10% que no es excesiva
realmente; con esto podemos observar no se aprecia tanto en redes socia-
les, solo en un nivel intermedio, ni tan excesiva ni tan escasa.

Se identifica que un 75% utiliza las redes sociales para las ventas especial-
mente, el 15% para entretenimiento, mientras que quedan empatados con
un 5% que los utilizan para las compras y para amistad. Se puede identificar
claramente que la mayoria de los emprendedores ocupan sus redes con un
fin empresarial, Gnica y exclusivamente para las ventas.
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= Facebook = Whatsapp = Instagram = Todas
Figura 3. La red social mds utilizada. Fuente: Elaboracion propia (2022).

En la figura 3, el 40% piensan que Instagram, el 30% Facebook, el 25%
Whatsapp, y el 5% las 3 por igual, identificando que la mayoria considera
que Instagram es la red social mas utilizada y en segundo lugar Facebook.
Ademas, se aprecia que Instagram es la red social mas utilizada por ellos
abarcando un 45% del 100%, el 25% utilizan VWhatsapp, el 20% ocupan Fa-
cebook y el 10% todas por igual; teniendo a Instagram como la red social
mas utilizada actualmente.

La red social donde se percibe mas publicidad es Facebook, con un 40%
seguida de Instagram como la segunda red social donde se encuentra mas
publicidad. El 55% considera que siempre es efectiva la publicidad/marke-
ting en redes sociales, el 25% opiné que de vez en cuando y el 20% la mayor
parte del tiempo; afirmando que realmente el marketing da pauta para
poder utilizarla en redes sociales.

Hay un empate del 40% en que algunos consideran que siempre y a la vez
que la mayor parte del tiempo usa las redes sociales para hacerle publicidad
a su negocio, el 15% de vez en cuando y el 5% nunca; apreciando que la
mayoria si las utiliza como herramienta de marketing para su negocio. Se
aprecia en los datos recabados otro empate de un 40% opinando que siem-
pre o casi siempre los clientes usan de una manera frecuente las redes, el
15% ocasionalmente, y el otro 5% casi nunca; identificando que la mayoria
considera que los clientes usan las redes frecuentemente.

En la pregunta respecto al uso de pagina de internet para tener presencia

en redes sociales, el 60% asegura que casi siempre hay competencia entre
emprendedores, el 30% piensa que ocasionalmente, mientras que el 10%
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opind que nunca hay competencia; se puede apreciar que si existe cierta
competencia entre emprendedores locales, lo que es muy comUn conside-
rando que todos quieren tener una buena critica y preferencia por parte
del publico. El 35% utiliza casi siempre una pagina de internet para tener
mejor presencia en su negocio, el 30% siempre utiliza, el 25% ocasional-
mente y el 10% casi nunca.

Conclusiones

Se determina la importancia de hacer énfasis en los beneficios y ventajas
que tiene el uso de las redes sociales para impulsar a un negocio, mas que
nada utilizandola como herramienta de marketing. Es importante recono-
cer que el usuario comun solo hace uso de las redes sociales con fines de
recreacion, sin embargo, no significa que no se puedan utilizar de una mane-
ra productiva. Las pequefas empresas, pequeios comercios PYMES y em-
prendedores hacen uso de las redes sociales de las cuales se determina que
cumplen un papel importante en la realizacion de una transaccion o venta.

Al analizar los datos recabados en la encuesta realizada, se puede notar
que en efecto las personas usan frecuentemente las redes sociales, tal vez
no para vender algo (como es el caso de los emprendedores). Sin embargo,
la investigacion refleja que la mayoria esta activa en redes, lo que puede
ser una pauta para aprovechar esa oportunidad y que se conviertan en un
potencial cliente mas del negocio que se tenga, también se observo que
existe competencia en redes sociales entre los emprendedores locales de
Tuxpan, Ver.

Con la creacion de redes sociales para su emprendimiento el microem-
presario podra de manera econémica promover los bienes o servicios que
ofrece a sus clientes de manera muy econémica, quiza deba invertir en el
contenido para profesionalizar su red social, lo que habra de permitir co-
nocer bien cudles son las necesidades de su mercado meta.
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Resumen

En este estudio se identifica la relacién entre el teletrabajo y la calidad de
vida de los trabajadores de una fundacion bancaria. El sustento teorico
se fundamenta en la teoria de Nilles (1976) y los indicadores de calidad
de vida planteados por Westley (1979). El procedimiento metodoldgico se
basa en la aplicacion de un cuestionario validado aplicado a 17 trabajado-
res. Se estudia como variable independiente al teletrabajo y como variable
dependiente la calidad de vida. Los resultados muestran que el teletrabajo
genera ventajas tanto para la organizacion como para el trabajador, pues se
disminuyen costos operativos y en el empleado presenta mayor flexibilidad
de realizar sus objetivos personales. Sin embargo, se identificaron que el
teletrabajo genera mas horas de dedicacion en la realizacion de las activi-
dades de la empresa. Se concluye que el teletrabajo incide en la calidad de
vida de los trabajadores al identificar impactos positivos y negativos.

Palabras claves: Desempefio laboral, organizaciones, satisfaccion personal,
trabajo remoto

Abstract

This study identifies the relationship between teleworking and the quality
of life of the workers of a banking foundation. The theoretical support is
based on the theory of Nilles (1976) and the quality of life indicators pro-
posed by Westley (1979). The methodological procedure is based on the
application of a validated questionnaire applied to 17 workers.Teleworking

43



is studied as an independent variable and quality of life as a dependent
variable. The results show that teleworking generates advantages for both
the organization and the worker, since operating costs are reduced and
the employee has greater flexibility to achieve their personal objectives,
however, it was identified that teleworking generates more hours of de-
dication in the realization of the company’s activities. It is concluded that
teleworking affects the quality of life of workers by identifying positive and
negative impacts.

Keywords: Work performance, organizations, personal satisfaction, remo-
te work

Introduccion

El teletrabajo como una forma de lograr los objetivos organizacionales
cobra relevancia durante el periodo de pandemia causado por la Covid-19,
diversas empresas optan por trasladar sus actividades operativas al hogar
de sus trabajadores generando un impacto en el ritmo de trabajo combina-
do con las responsabilidades del hogar. Trabajar desde casa requiere de un
area particular para la dedicacion de las actividades laborales, generando un
efecto tanto negativo como positivo en el trabajador.

El teletrabajo generd diversos impactos en la vida de los empleados de una
empresa, desde el ahorro de combustible debido a la poca o nula salida ha-
cia el trabajo, hasta el incremento de gastos en energia eléctrica, al mismo
tiempo los trabajadores tienen mayor flexibilidad en la realizacion de sus
actividades laborales, combinado con sus asuntos personales, en ocasiones
esta mezcla ha dejado una serie de aprendizajes y areas de oportunidades
que atender.

En este capitulo se muestra un estudio realizado en una fundacion bancaria
sobre el efecto del teletrabajo en la calidad de vida de los trabajadores, los
resultados se suman a la generacién de conocimiento sobre esta area de
estudio, que ha cobrado auge en los ultimos afos debido a la pandemia.
Se construyd un instrumento de recoleccion de datos con la finalidad de
medir los efectos en el trabajador. La originalidad de este trabajo se basa en
los resultados que reflejan el efecto tanto positivo como negativo de este
tema de investigacion.
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Desarrollo
ElTeletrabajo y la calidad de vida

En el teletrabajo en palabras de Garcia (2013) citado en Agudo (2014)
existen cuatro etapas fundamentales en su desarrollo, iniciando en la época
de la crisis del petroleo por los anos setenta, continuando en 1980, pos-
teriormente en el repunte de la era del internet cobra mas relevancia y la
ultima etapa a partir del siglo XXI.

El teletrabajo presenta caracteristicas que lo identifican, segiin Parra (2014)
teletrabajar consiste en que el trabajador realice sus actividades fuera de la
empresa con apoyo de las tecnologias de la informacion y la comunicacion
y que para su realizacion debe existir un contrato entre obrero-patrén
donde se especifique esta modalidad de empleo.

El teletrabajo consiste en laborar desde el hogar con el apoyo de las tec-
nologias en un horario flexible, sin dejar por un lado la relacién laboral.
El teletrabajo se basa en la ausencia del trabajador en oficinas, pero con-
tinuando con las actividades correspondientes, esto quiere decir que el
teletrabajador realiza sus tareas en un ambiente mas flexible como lo es el
hogar, esto implica también el uso de las tecnologias de la comunicacion,
sin embargo esta actividad puede generar impactos en el trabajador en di-
ferentes aspectos como la calidad de vida, que para Ardila (2003) lo define
como “una combinacién de elementos objetivos y de la evaluacién indivi-
dual de dichos elementos. La calidad de vida seria subjetiva y objetiva; seria
una propiedad de la persona mas que del ambiente en el cual se mueve”.

Hablar de calidad de vida engloba tres aspectos fundamentales, para Alves,
Cirera y Giuliani (2013) son:

- Subjetividad inherente al concepto;

- Multidimensionalidad del concepto y

- Presencia de dimensiones positivas (como movilidad) y negativas
(como el dolor).

Para Segurado y Agullé (2002) las metas organizacionales y la calidad de
vida van de la mano, pues la empresa al lograr sus objetivos también los
trabajadores deben mejorar su calidad de vida, bajo esta 6ptica trabajar en
casa puede generar impactos que beneficie o perjudique al trabajador, es
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por eso que en este estudio se busca identificar la relacién existente en-
tre el teletrabajo y la calidad de vida de los trabajadores de una fundacion
bancaria, sin embargo antes de adentrarnos a los resultados identificado en
este estudio se muestran varias investigaciones vinculadas con el teletraba-
jo lo que demuestra ser un tema de interés para la comunidad académica.

El teletrabajo, una mirada desde la literatura
Existen diversas investigaciones sobre el teletrabajo algunas se muestran

en la tabla I, en donde se describen los principales hallazgos de cada autor.
La informacién se muestra de los ultimos 3 afos.
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Anos

2023

Tabla 1. Estudios sobre el teletrabajo

Autor (es)

Mattina y Barria

Titulo de la

investigacion
Evaluacién de los costos ocultos
generados por los empleados
durante el Teletrabajo, debido a

la pandemia de la covid-19 en
Panama.

Resultados

Al analizar las variables teletrabajadores y
costos ocultos se identifica una diferencia
significativa.

2023

Briones, Bravo y
Zambrano

El teletrabajo y la gestion del
talento humano en las universi-
dades del Ecuador. Experiencias
en la Universidad Estatal del Sur
de Manabi.

Se visualiza una sincronizacion entre el
trabajo presencial y via remota. Ambas
modalidades con miras a mejorar ren-
dimiento institucional y la calidad de las
funciones universitarias.

2022

Ulloa y Araiza

Percepcion y Caracteristicas del
Teletrabajo por los empleados en
el periodo Postpandemia.

El teletrabajo genera una sobrecargar de
trabajo y esto se relaciona de manera po-
sitiva con el agotamiento del trabajador.

2022

Tapiay
Chiatchoua

Teletrabajo como evolucion de
las relaciones economicas y de
produccion: una mirada hacia
2030.

El teletrabajo incrementa la productividad
en las organizaciones.

2022

Matos

El teletrabajo en tiempos de
pandemia: Una mirada desde el
colaborador.

El teletrabajo permite realizar las activi-
dades de la empresa de manera flexible.
Sin embargo, estas actividades pueden
generar que el empleado trabaje mas de
sus horas por las que fue contratado.

2022

Estrada

Situaciones psicologicas desenca-
denadas durante la implementa-

cion del teletrabajo en el sector

privado Panamefo.

Para aplicar el teletrabajo es necesario
que de manera previa se realice una
adecuada planeacion, pues el trabajador
realizara funciones de la empresa en su
entorno familiar; lo que es necesario ser
preparado.

2022

ArchiboldY
Hernandez

El Teletrabajo y la potenciacion de
los factores de riesgos asociados
a patologias cardiovasculares.

El teletrabajo genera beneficios tanto a la
empresa como al trabajador, sin embargo,
puede generar un impacto negativo en la
salud de los empleados.

2021

Rimbau

El complejo impacto del teletra-
bajo sobre el bienestar individual.

El teletrabajo genera satisfaccion laboral.

2021

Chuco

El teletrabajo y su impacto en el
estrés de los trabajadores.

Combinar las actividades laborales con la
vida familiar genera un impacto negativo
en las mujeres en comparacion con los
hombres, pues en las primeras genera
mayor estrés.

Fuente: Elaboracién propia con datos de Mattina y Barria (2023), Briones, Bravo y
Zambrano (2023), Ulloa y Araiza (2022), Tapia y Chiatchoua (2022), Matos (2022),
Estrada (2022), Archibold Y Hernandez (2022), Rimbau (2021) y Chuco (2021).
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Con base a la tabla I, se identifica un interés por estudiar el teletrabajo y su
efecto en los individuos, algunos estudios como la de Matos (2022) analiza
el tema en el periodo de pandemia, mientras que Ulloa y Araiza (2022) se
enfocan en la etapa postpandemia. Rimbau (2021) realiza un estudio sobre
el impacto del teletrabajo en el bienestar de los empleados, mientras que
Chuco (2021) lo analiza desde la perspectiva del estrés de los trabajadores.
Para Tapia y Chiatchoua (2022) aborda el teletrabajo como una perspec-
tiva hacia el 2030, identificando la productividad de las organizaciones que
aplican esta modalidad de trabajo.

Metodologia

Se estudian a |7 trabajadores de una Fundacion Bancaria. El disefio del es-
tudio fue cualitativo con alcance descriptivo. Se aplicd una entrevista como
técnica de recoleccién de datos y se utilizd un cuestionario con 20 items,
de estas 5 orientados a la caracterizacion de los encuestados y |5 items
orientados a la identificacion de indicadores de calidad de vida de Wesley
(1979). El constructo fue validado por 4 expertos en el area. Se utilizo el
software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) para analizar los
datos obtenidos en los resultados preliminares y lograr conocer la confia-
bilidad del constructo utilizado.

Caso empresarial

Esta investigacion se aplica a los trabajadores de una fundacién bancaria, la
cual es una Asociacion civil responsable de llevar a cabo iniciativas de ac-
cion social del grupo financiero al que colabora. Se desarrollan programas
innovadores de apoyo educativo, cultural y social en beneficio para toda la
sociedad mexicana. Esta fundacién otorga apoyos econémicos a través de
becas educativas, donativos a organizaciones que apoyan la educacion y las
artes, también dona articulos y equipo escolar, trabaja para rehabilitar el
tejido social en comunidades, se fomenta el arte y la cultura.

Esta fundacién esta ubicada en la Republica Mexicana, pero este estudio
se enfoca en los colaboradores de la fundacion que laboran en el Estado
de Veracruz, los cuales son |7 colaboradores a cargo de llevar a cabo las
acciones que la fundacién encomienda. Esta fundacion con presencia en
Tuxpan, Ver,, inici6 a teletrabajar en el mes de marzo 2021, momentos en
el que México se comenzo a ver afectado debido a la pandemia por SARS
CQOV 2 (COVID 19).
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Resultados

El 52.9% de los entrevistados respondieron que se encuentran de acuerdo
ante la interrogativa si consideran que el teletrabajo les parece mas atracti-
vo que desarrollar una jornada laboral de una manera tradicional, mientras

que un 17.6% han respondido que estan en desacuerdo (Ver figura I).

Figura l. Teletrabajar o trabajar

11.8%

Fuente: Elaboracion propia.
En la figura 2, se observa que la mayoria de ellos (47.1%), consideran que su
productividad se ha visto en aumento desde que se encuentran teletraba-

jando en comparacién del 17.6% que estan en una posicion neutral.

Figura 2. Productividad

\

Fuente: Elaboracion propia.



Sobre la economia del trabajador, la figura 3 refleja que el 41.2% de los
trabajadores consideran que el teletrabajo le ha generado ahorros eco-
nomicos beneficiando sus finanzas personales. Este resultado se identifica
como un impacto positivo del teletrabajo en la calidad de vida de quienes
lo emplean.

Figura 3. Economia del trabajador

y

11.8%

Fuente: Elaboracién propia.

Ante la interrogativa sobre el buen equilibrio entre su vida laboral y fami-
liar-personal la poblacion de estudio en su mayoria (41.2%) respondié que
mantienen un buen equilibrio en este ambito, sin embargo, algunos respon-
dieron que no estan de acuerdo ante esta situacion (Ver figura 4).

Figura 4. Equilibrio vida laboral y familiar-personal.

A

Fuente: Elaboracién propia.



Conclusiones

El teletrabajo ha generado un impacto en la calidad de vida de los seres
humanos, desde un ahorro en gastos de traslados casa-oficina, oficina-casa
hasta el incremento de gastos en pago de servicios como consumo de
energia eléctrica, agua e internet. Asi mismo genera una mayor carga de
actividades, pues ésta combina lo laboral con las obligaciones domésticas.
El teletrabajo es una forma de contribuir a los objetivos organizacionales
desde la flexibilidad de horarios laborales del trabajador. Sin embargo, el
trabajar a distancia, la tecnologia en vez de ser una ventaja puede conver-
tirse en una limitante.

El teletrabajo impacta de forma positiva a la mayoria de la poblacion estu-
diada, sin embargo, existen efectos negativos ocasionados por trabajar en
casa tales como sentirse presionados para realizar mas tareas domésticas
o de crianza por estar laborando desde casa, al igual que muchas veces
emplean mas horas a su trabajo en comparaciéon a como lo realizaban con
anterioridad trabajando desde su oficina o centro de trabajo.

Estudiar al teletrabajo permite al sector empresarial crear estrategias que
logren eliminar los impactos negativos que provoca en los trabajadores
para establecer una mejor forma de teletrabajar, disminuyendo tanto los ni-
veles de estrés, mejorar la comunicacion entre companeros y fortaleciendo
los vinculos jefe-empleado considerando siempre las necesidades, creen-
cias, rasgos y culturas de cada uno de los trabajadores de una organizacion.
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CAPITULO IV
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Resumen

La presente investigacion muestra principalmente el resultado del estu-
dio de caso en empresas de autoservicio ademas del manejo del coaching
como una herramienta cada vez mas popular para el desarrollo del talento
humano. Esto se visualiza como un proceso de aprendizaje personalizado,
adaptandose a las necesidades de los individuos, pero basado en la firme
creencia que todos tienen potencial para mejorar, permitiendo de esta for-
ma alcanzar los objetivos, en tanto el coach actué de guia y facilitador en el
proceso. En las empresas de autoservicio, el coaching se enfoca a mejorar
las habilidades, asi como las competencias de los empleados en areas como:
atencion al cliente, la resolucion de problemas incluyendo la gestion del
tiempo, pudiendo ser utilizado para el desarrollo de habilidades de lideraz-
go y mejora en la comunicacion entre el personal. El coaching actiia como
una herramienta eficaz para el desarrollo del talento humano en dichas
empresas de autoservicio apoyando al personal a sentirse valorados, apo-
yados, motivados y comprometidos con su trabajo, traduciéndose en un
mejor rendimiento y una mayor satisfaccion laboral.

Palabras claves: Coaching, desarrollo, rendimiento.
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Abstract

The present investigation mainly shows the result of the case study in
self-service companies and the management of coaching as an increasingly
popular tool for the development of human talent. This is viewed as a per-
sonalized learning process, adapting to the needs of individuals, but based
on the firm belief that everyone has the potential to improve and achieve
their goals, both the coach acting as a guide and facilitator in the process.
In self-service companies, coaching is focused on improving the skills and
competencies of employees in areas such as: customer service, problem
solving and time management, and can be used for the development of
leadership skills and improvement in communication between staff. Coa-
ching acts as an effective tool for the development of human talent in these
self-service companies, helping staff to feel valued, supported, motivated
and committed to their work, resulting in better performance and greater
job satisfaction.

Key words: Coaching, development, performance.

Introduccién

El presente caso intenta comprender como el coaching orienta a la accion
que facilita el fomento de la experiencia de vida, el establecimiento de
metas, el autoaprendizaje, el rendimiento en la vida profesional o personal
en las empresas de autoservicio, buscando incrementar la capacidad de los
colaboradores desarrollando la gestion de sus competencias para enfrentar
competitivamente los cambios en su entorno. Al utilizar el coaching como
una herramienta de desarrollo para el talento humano se logra detectar
qué tanto conocen sobre el tema, asi como su implementacion, impulsan-
dolo a la utilizacién para el mejoramiento personal de cada individuo o en
equipo obteniendo resultados importantes para el mejoramiento de las
empresas de autoservicio. En el presente se muestran tres teorias que se
considera de suma importancia para el desarrollo del talento humano que
son: (Gémez H., 2020) habla sobre el talento si en verdad es un mito o es
una realidad que se puede obtener:“El talento se ha convertido en uno de
los términos y tematicas mas citados en la tltima década en el ambito de la
gestion empresarial y los recursos humanos. Los jefes, duenos o encarga-
dos deben conocer la funcion y utilidad de estos temas y la manera en que
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pueden mejorar el desempeno de sus empleados dentro de sus actividades
diarias, ayudandoles a desarrollar sus habilidades o talentos con los que
cada persona cuenta.

Desarrollo

El Talento, ;Mito O Realidad?

(Goémez H., 2020) nos hablara del talento si en verdad es un mito o es
una realidad que se puede obtener:“El talento se ha convertido en uno de
los términos y tematicas mas citados en la ultima década en el ambito de
la gestion empresarial y los recursos humanos. Sin embargo, se trata de
un término que, aln hoy, sigue siendo cuando menos confuso, polisémico,
sujeto a creencias populares que aportan poco rigor al término y, por ende,
a toda la investigacion que pueda desprenderse de él. Sobresaliente, y el
interés de las organizaciones por la direccion del talento se centrara en
los resultados que este genera. Por tanto, mas que hablar de una capacidad,
podemos asociar el talento al comportamiento de un profesional que ob-
tiene resultados sobresalientes que dependen de su capacidad, entre otros
factores.

Teoria de recursos y capacidades: fundamento del modelo

“Esta propuesta de valor agregado toma como fundamento la teoria de
recursos y capacidades, de la cual puede deducirse que los recursos huma-
nos y la manera como son gestionados pueden constituirse en fuente de
ventaja competitiva sostenible.

Atraccion del talento interna o externa

En la investigacion realizada por (Vives Gutiérrez, 2016) muestra como se
puede atraer el talento humano de manera interna y/o externa. La atrac-
cion del talento interno requiere de un departamento organizado y con
suficiente informacion procesada como para tener una toma de decisio-
nes de calidad. Por lo tanto, es de vital importancia para la organizacion
conocer exactamente las posibilidades de desarrollo de su personal y las
actitudes, intereses y opiniones de sus empleados. De este modo, el ajuste
sera maximo, evitando pérdidas de eficiencia.

Definicion del Coaching
“El coaching se comprende como una conversacion colaborativa orientada
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a la accion que facilita el fomento de la experiencia de vida, del estableci-
miento de metas, del autoaprendizaje y del rendimiento en la vida profesio-
nal o personal del coach. Por eso, para uno de los principales promotores
del coaching ejecutivo, John Whitmore, consiste en liberar el potencial de
una persona para maximizar su propio rendimiento.También se ha definido
como una relacion colaborativa que apoya al individuo, estableciendo cla-
ramente objetivos definidos y utilizando un proceso sistematico que esta
orientado a la solucion” (Arocas, 2018).

Caso empresarial

Lugar de la investigacion: Tuxpan de Rodriguez Cano,Veracruz.

Sector que se encuestara: autoservicio

Nombres de las empresas: Tiendas Soriana S.A. de C.V, Tiendas Chedraui
S.A.de C.V.

Disefio metodolégico

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2006: 236), la muestra
es un subgrupo de la poblacion de interés (sobre el cual se recolectaran
datos, y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision),
éste debera ser representativo de la poblacion. En esta investigacion se
utiliza un método de muestreo no probabilistico que es el muestreo por
conveniencia, considerando para la muestra a aquellas empresas que se
encuentran mas al alcance, esto debido a que existen muchas empresas de
autoservicio que estan ubicadas en el sector de “Comercio al por menor
en supermercados” donde se debia pedir autorizacion para la aplicacion
del instrumento de investigacion, al no tener la aprobaciéon de todas se
toma como muestra dos empresas.

En este sentido Nifio Rojas (2011) afirma que en el muestreo por con-
veniencia se aplica el criterio de qué muestra es mas conveniente para el
caso. De acuerdo con la obtencion de la informacion y al llevarse a cabo en
solo dos empresas, se considera un enfoque en estudio de casos multiples.
Para Bernal Torres (2010), el estudio de caso es también conocido como
el método del caso, consiste en estudiar en profundidad o en detalle una
unidad de andlisis especifica, tomada de un universo poblacional. El caso
o unidad de andlisis puede ser una persona, una instituciéon o empresa, un
grupo, etcétera.
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Descripcion de la variable

La variable dependiente es el coaching como herramienta de desarrollo, es
la causa o variante que se pretende analizar acorde al conocimiento que
tienen las empresas sobre la misma, cédmo se debe utilizar correctamente
para un buen establecimiento de metas, maximizar el rendimiento personal
y desarrollo del individuo. El talento humano es la variable independiente
que va a afectar la adaptacién del coaching debido a que con la aplicacién
de ello mejorara su desempeno en las empresas. Dentro de lo cual puede
intervenir el ambiente laboral, estilo de direccion, rasgos de personalidad,
desarrollo de habilidades de liderazgo.

Disefio estadistico

Se toma como lugar de aplicacion las empresas de auto servicio que apro-
baron la aplicacion del instrumento que es contestado por los jefes de
recursos humanos, dichas empresas se encuentran ubicadas en Tuxpan de
Rodriguez Cano,Veracruz. Se llevara acabo el disefio de muestra de conve-
niencia, donde las empresas que autorizaron la aplicacion responderan y asi
poder obtener los resultados exactos y de forma detallada.

Tamafio de la muestra

La poblacion seleccionada se encuentra ubicada en Tuxpan de Rodriguez
Cano, Veracruz en las empresas de autoservicio: “Comercio al por menor
en supermercados” las cuales son las siguientes empresas: Tiendas Che-
draui S.A. de C.V,, Nueva Walmart de México S. de R.L. de C.V. (Wal-Mart,
SAM’S), Tiendas Soriana S.A. de C.V. segiin informacion consultada en (Es-
tadistica, 2019) en la seccién de Directorio Estadistico Nacional de Unida-
des Econdmicas. La empresa que no se pudo encuestar fue: Nueva Walmart
de México S.de R.L.de C.V. (Wal-Mart, SAM’S) debido a que no se recibio
respuesta para agendar una cita, ademas de que cuenta con sus politicas
internas propias. Las empresas que si fueron encuestadas son:Tiendas Che-
draui S.A. de C.V.y Tiendas Soriana S.A. de C.V, las cuales atendieron la
llamada, se establecié una fecha y hora para una cita donde se solicité au-
torizacion al jefe de recursos humanos para aplicar un instrumento de re-
coleccién de informacion, se pidieron datos de la persona y de la empresa
para la elaboracién del oficio que la universidad emite donde se aclara que
los datos que reciba el estudiante seran de caracter confidencial.
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Cuestionario

Se aplico un instrumento el cual permitié evaluar el conocimiento que los
jefes de recursos humanos tienen acerca del coaching como una herra-
mienta de desarrollo del talento humano. Se elaboré este instrumento con
el apoyo de la tesis de Alcantara Calderdn, Sheyla del Rosario y Pintado
Vasquez Luis Renato, donde su tema de investigacion fue Talento Humano y
Comportamiento Organizacional (Alcantara Calderon & Pintado Vasquez,
2018).

El instrumento consta de 12 pregunta donde 5 de ellas son de respuesta
opcional de Si y No, 7 preguntas de escala numérica:

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Ademas de una Ultima pregunta de respuesta libre donde los encuestados
podian opinar sobre el coaching como herramienta de desarrollo del ta-
lento humano.

Resultados

Analizando los resultados obtenidos se presenta lo siguiente:
I. Cuanto conocian sobre el coaching antes del cuestionario

@®si
@ No

Grafica | Fuente: Elaboracién propia.
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Se muestra un resultado positivo obteniendo un 100% en el conocimiento
del tema antes de contestar el instrumento de aplicacion.

2. El coach es una figura importante

@®si
@® No

Grifica 2 Fuente: Elaboracion propia.
Se observa que el 100% indica que el coach es la figura encargada de es-
tablecer los objetivos, planificar y establecer las prioridades para que la

empresa camine de la manera que ellos esperan y lograr sus metas.

3. El coaching trabaja con los individuos, procesos y emociones

@ Si
@® No

Grafica 3 Fuente: Elaboracion propia.
La grafica muestra que el 50% considera que el coaching da un acompana-

miento mental y emocional para el desarrollo del talento humano, el otro
50% no considera que el coaching realice esta actividad.
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4. Se cuentan con las capacitaciones necesarias

@ Siempre

@ Casi siempre
® Aveces

@ Casinunca
@ Nunca

Grafica 4 Fuente: Elaboracion propia.

El 50% menciona que el personal a su cargo siempre cuenta con las ca-
pacitaciones de desarrollo necesario y el 50% restante respondié que a
veces es cuando reciben las capacitaciones que se necesitan.

5. El personal cumple con sus expectativas

@ Siempre

@ Casi siempre
® A veces

@ CasiNunca
@ Nunca

Grafica 5 Fuente: Elaboracion propia.

En la respuesta de esta pregunta se tiene como resultado en un 50% que
casi siempre el personal cubre las expectativas de la organizacion, el res-
to respondid a veces.



6. Cuentan con informacion para realizar las actividades

@ Siempre

@ Casi siempre
® Aveces

@ Casi Nunca
@ Nunca

100%

Grafica 6 Fuente: Elaboracion propia.

El 100% responde que el personal si recibe la informacién que necesita
para poder desarrollar sus actividades de una forma correcta.

7. Desarrollan sus habilidades

@ Siempre

@ Casi siempre
® A veces

@ CasiNunca
@ Nunca

Grafica 7 Fuente: Elaboracion propia.
El 50% dice que el personal siempre desarrolla sus habilidades dentro de

la organizacion y el otro 50% menciona que casi siempre desarrollan sus
habilidades.

62



8. Se necesita apoyo para el desarrollo del talento

@ Siempre

@ Casi siempre
® Aveces

@ Casinunca

@ Nunca

Grafica 8 Fuente: Elaboracion propia.

En esta grafica se muestra que el 50% si creen necesario el apoyo para
que el personal pueda desarrollar sus diferentes talentos donde las res-
puestas fueron Siempre y a veces, el otro 50% menciona que tal vez se
necesita el apoyo del coaching.

9. Empatia entre colaboradores y la empresa

@ Siempre

@ Casi siempre
® A veces

@ Casi Nunca
@ Nunca

Grafica 9 Fuente: Elaboracién propia.
La finalidad de esta pregunta es observar que tanta empatia existe por

parte del personal con la empresa, la respuesta recibida es del 100% di-
ciendo que casi siempre existe.
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Conclusiones

El estudio de caso determina el potencial de conocimiento que se
tiene sobre el coaching, asi como los diversos factores que pueden
intervenir para el desarrollo del talento humano. Permite entender
que las empresas de este sector tienen la necesidad de aplicarlo
como herramienta para la mejora del talento humano.

Con base en el objetivo general y en comparacién con la investi-
gacion realizada se puede determinar que el coaching es una he-
rramienta para el desarrollo del talento humano y puede aplicarse
en el dmbito de las dos empresas de autoservicio encuestadas. Los
jefes de recursos humanos cuentan con el conocimiento del tema,
pero no abordan de la mejor manera la aplicacién del coaching, de-
bido a ciertos factores principales relacionados con los empleados
que no se sienten identificados con la empresa o bien la misma no
les otorga las capacitaciones correspondientes.

El coaching es una herramienta que pueden utilizar las personas
encargadas de recursos humanos para el desarrollo del talento hu-
mano de las empresas, logrando mejores resultados en equipo y
de forma individual, lo cual contribuye al cumplimiento de objeti-
vos organizacionales o personales.

La hipodtesis planteada “El coaching como herramienta de desarro-
llo del talento humano mejora el desempefio de las personas den-
tro de las organizaciones” esté en lo correcto pudiéndose compro-
bar en el anélisis y resultados de las encuestas respondidas donde
se muestra que los jefes de recursos humanos estan de acuerdo en
que el coaching es una herramienta de suma importancia para un
adecuado desarrollo del talento humano que actia de forma indi-
vidual y en equipo, obteniendo de esta forma resultados positivos
para la empresa.
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Recomendaciones

Implementar el coaching para el desarrollo del talento humano,
teniendo espacios de dialogo de manera individual aplicando la
gufa de desarrollo del coaching, identificando las necesidades que
tiene el personal para apoyarlas logrando de esta forma obtener
un mayor desarrollo. Lograr que el personal esté totalmente iden-
tificado con la empresa, que sienta el apoyo, lo que permitira im-
pulsar el compromiso, que se esfuercen aiin mas, ademés de una
mayor productividad. Ofrecer mas programas de capacitacién o
charlas para dar seguimiento al desarrollo de sus diversos talentos
o habilidades las cuales puedan manejar de una manera adecuada
para la mejora continua.
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Resumen

Hoy en dia las organizaciones reconocen que existen factores importantes
que afectan la salud del colaborador alterando su desempefio laboral, im-
pidiendo el logro de objetivos en su puesto de trabajo; afectando con esto
los resultados de la propia organizacion. El Sindrome de Burnout afecta la
calidad de vida de las personas que lo sufren y se presenta de manera di-
ferente en cada persona, el sindrome de desgaste ocupacional es resultado
del estrés cronico en el lugar de trabajo y que no se ha manejado con éxito
y se refiere especificamente a los fenémenos en el contexto laboral y no
debe aplicarse para describir experiencias en otras areas de la vida; por lo
tanto, es necesario identificar de qué forma esta influyendo el Sindrome de
Burnout en el desempeno y satisfaccion laboral de cada persona y cémo
se ven afectados para el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

La investigacion que aqui se presenta es de tipo descriptiva, al destacar as-
pectos fundamentales sobre la problematica existente entre Sindrome de
Burnout y el desempeno laboral en los colaboradores de una organizacion
publica; debido a que se realiza un corte en el tiempo entre el disefio de
un instrumento de recoleccion de datos y en su aplicacion se identifica
que el estudio es transversal; también se establece una asociacion entre
la variable independiente: Sindrome de Burnout y la variable dependiente:
desempeno laboral y utiliza la correlacion de Pearson para determinar la
asociacion entre el sindrome y el desempefo del colaborador.

Palabras claves: Sindrome Burnout, Desempefio laboral, Factores de Ries-
go, Estrés, Productividad.
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Abstract

Today, organizations recognize that there are important factors that affect
the health of the collaborator, altering their work performance, preventing
the achievement of objectives in their workplace and, derived from this, the
results of this. Burnout Syndrome affects the quality of life of people who
suffer from it and presents differently for each person, occupational bur-
nout syndrome is the result of chronic stress in the workplace that has not
been successfully managed and refers to specifically to phenomena in the
work context and should not be applied to describe experiences in other
areas of life; therefore, it is necessary to identify how the Burnout Syndro-
me is influencing the performance and job satisfaction of each person and
how they are affected for the fulfillment of organizational objectives.

The research that is presented is of a descriptive type since it highlights
fundamental aspects of the existing problem between Burnout Syndrome
and work performance in the collaborators of a public organization; Due to
the fact that a cut in time is made between the design of a data collection
instrument and its application, it is identified that the study is cross-sec-
tional; An association is also established between the independent variable:
Burnout Syndrome and the dependent variable: work performance and
uses the Pearson correlation to determine the association between the
syndrome and the employee’s performance.

Keywords: Burnout Syndrome, Work performance, Risk Factors, Stress,
Productivity.

Introduccién

En el ambito laboral, especialmente en las organizaciones publicas, el Sin-
drome de Burnout se ha convertido en una preocupacion creciente, este
trastorno psicolégico, también conocido como agotamiento laboral, puede
tener un impacto significativo en el bienestar de los colaboradores y en su
desempeno en el trabajo; en este articulo de divulgacion, se explora en qué
consiste el sindrome de burnout y como afecta el desempeno laboral en
las organizaciones publicas.

El Sindrome Burnout o Sindrome del desgaste profesional es considerado
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como un factor de riesgo laboral por su capacidad para afectar la calidad
de vida, salud mental e incluso hasta poner en riesgo la vida, el cual hace
referencia al estrés cronico laboral que los seres humanos padecen al de-
sarrollar sus tareas en las organizaciones a causa de distintos factores que
podrian provocarlo. En este articulo, se explorara en qué consiste el Sin-
drome de Bournout y cémo afecta el desempeno laboral en las organiza-
ciones publicas profundizando sobre conceptos, componentes, causas, tra-
tamientos y prevencion de los que se tiene conocimiento en la actualidad.

La salud mental es fundamental para que una persona pueda desempenarse
de la mejor manera en todos los aspectos de su vida, debido a que si esta
bien emocional y fisicamente pueden enfrentar los niveles de estrés de una
manera mas sencilla o incluso evitarlo; la salud mental incluye bienestar
emocional, psicoldgico y social, generando una gran satisfaccion en ellos
mismos, teniendo una gran seguridad y tranquilidad en su dia a dia, es muy
importante tener buena salud porque ayuda a disminuir trastornos o en-
fermedades mentales. En el ambito laboral la mayoria de las personas se
enfrentan a grandes niveles de estrés debido al exceso de actividades, mal
clima organizacional, problemas personales del cual no tienen el control
sobre la situacion; por lo cual es muy importante tener una buena salud
mental porque las personas piensan y actlan diferente ante situaciones de
estrés, de esa manera no se vean afectados en su salud (Esteras, Chorot, &
Sandin, 2018).

La OMS (Organizacion Mundial de la Salud, 2022) hace referencia a la salud
mental como un estado de bienestar en el cual cada individuo desarrolla su
potencial, puede afrontar las tensiones de la vida, puede trabajar de forma
productiva y fructifera, y puede aportar algo a su comunidad. Dicho lo
anterior, se puede entender que la salud mental es un estado de bienestar
por medio del cual los individuos reconocen sus habilidades, son capaces
de hacer frente al estrés normal de la vida, trabajar de forma productiva y
fructifera, y contribuir a sus comunidades. Por lo que el planteamiento del
problema se define mediante la siguiente pregunta de investigacién: ;Cémo
influye el sindrome de Burnout en el desempefio laboral de los colabora-
dores en las empresas?

69



Marco tedrico

El sindrome de Burnout existe desde hace décadas, fue descubierto y de-
finido por primera vez en 1974 por el psiquiatra Herbert Freudenberger,
quien notd que sus colegas mostraban desinterés en el trabajo, falta de
energia y agotamiento, lo que generaba estrés, pérdida de empatia y, en al-
gunos casos depresion; actualmente, varias fuentes dan su definicion basada
en investigaciones y hoy en dia ya es conocido por muchas empresas, ins-
tituciones y organizaciones; de acuerdo con Garcia, Alvarez, y Lira (2021),
mencionan que el Sindrome Burnout se refiere al estado de agotamiento
después de un periodo de arduo trabajo y dedicacién emocionalmente
exigente para las personas y sus roles profesionales, siendo consecuencia
del estrés cronico, asi como la experiencia de cansancio emocional.

Las principales razones que causan de Burnout se asocian a situaciones de
estrés en el trabajo que implican altos niveles de exposicion y necesidad
de atencion al cliente, atencion médica y formacion, a esto se suman los
horarios extendidos, la alta responsabilidad, el trabajo uniforme, el mal am-
biente laboral, la falta de comunicacion, la escasez de esquemas de salario
diario, la cero motivacion, las relaciones interpersonales en el trabajo, los
bajos salarios, etc. (Garcia, Alvarez, & Lira, 2021) Asi mismo, al conocer la
existencia de este sindrome se puede percatar que los empleados que lo
padecen pasan por ciertas etapas, las cuales progresan muy lentamente y,
en ocasiones, los propios trabajadores no se dan cuenta de que lo padecen.

De acuerdo con Castro y Delgado (2020), se pueden distinguir cinco nive-
les segun las relaciones que tienen los empleados en el contexto del traba-
jo: I. Fase inicial, 2. Fase de estancamiento, 3. Fase de frustracion, 4. Fase de
apatia y 5. Fase de quemado (Garcia, Alvarez, & Lira, 2021). Y resaltan que
estas fases no ocurren de la misma manera para todos los empleados, pero
el proceso en si es ciclico, y el mismo trabajo o uno diferente puede repe-
tirse en otros momentos de la vida laboral del empleado, después de ver
el impacto que tenia el sindrome, los especialistas tuvieron que desarrollar
planes para su prevencion y tratamiento para el bienestar de sus colabo-
radores. Partiendo de la informacion médicos profesionales afirman que
por el agotamiento que se desarrolla durante un largo periodo de tiempo,
para la prevencion es importante estar atento a los signos de aumento del
estrés y responder a tiempo ante esta situacion para su atencion oportuna,
como puede ser el hecho de que las personas afectadas pueden establecer
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limites claros en el trabajo, desarrollar habitos saludables (como comidas
regulares y ejercicio) para prevenir futuros episodios, ya que lidiar con el
agotamiento a veces puede ser un proceso continuo, por lo que es impor-
tante identificar una fuente confiable de apoyo emocional (Mejia , Soto,
Cortés , & Vargas, 2021).

En el Sindrome de Burnout se requiere comprender las diferentes areas
de la vida del individuo; de acuerdo con Garcia, Alvarez, y Lira (2021), el
tratamiento y su prevencion consisten en estrategias que permitan modifi-
car los sentimientos y pensamientos referentes a los tres componentes del
Sindrome de Burnout, estas pueden ser: |. Proceso personal de adaptacion
de las expectativas a la realidad cotidiana, 2. Equilibrio de areas vitales: fami-
lia, amigos, aficiones, descanso, trabajo, 3. Fomento de una buena atmésfera
de equipo: espacios comunes, objetivos comunes, 4. Limitar la agenda labo-
ral y 5. Formacion continua dentro de la jornada laboral.

Para poder comprender como el Sindrome de Burnout tiene influencia en
el desempeno del colaborador, primero se debe conocer el significado del
desempeno laboral. Actualmente, se definen como los comportamientos
de los trabajadores y conductas que ayudan a lograr las metas propuestas
en funcion del éxito de la empresa (Bautista , Cienfuegos , & Aquilar , 2020);
al hablar de la importancia del desempeno del colaborador es definir la re-
lacion con los requisitos que el desempeno pueda conllevar, la consecucion
de los objetivos organizativos, competitividad (habilidades y empleabilidad),
personal con un alto nivel de motivacién, educacion, calidad de vida, poli-
tica, ética y comportamiento (Castro & Delgado, 2020). Por otra parte, es
relevante saber que la evaluacion del desempeno laboral es un importante
proceso de gestion administrativa en las organizaciones, que se basa en los
problemas identificados del personal con el objetivo de la mejora continua,
asi como también desarrolla politicas adaptadas a las necesidades de la
empresa (Duran , 2021).

Es por ello que, debido a la importancia de evaluar el desempeno, se han
creado métodos que sirven como una herramienta sistematica que mide
el desempeno de los empleados en la organizacion y se utilizan como un
recurso que evalla si los empleados realizan las actividades que tienen asig-
nadas (Bautista , Cienfuegos , & Aquilar , 2020). Los métodos de evaluacion
utilizados dependen de ciertas variables como la persona evaluada, el cargo
que ocupa, las actividades que realiza, la empresa para la que trabaja, etc.;
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por esta razon, existen diferentes formas de evaluar el desempefio de cada
empleado en funcion de su entorno (CEUPE, 2021).

La finalidad de una organizacion es el logro de los objetivos o metas, para
esto se necesita del uso de métodos para medir la evaluacién del desem-
peno, los cuales pueden ser: método de escala grafica, método de eleccién
forzada, método de comparacion por pares, método de incidentes criticos,
método de frases descriptivas, evaluacion de 360 grados y método de eva-
luacion por compromisos (Mejia , Soto, Cortés , & Vargas, 2021). Conside-
rando que a la hora de determinar si los colaboradores estan logrando
sus objetivos, las recomendaciones incluyen aspectos relacionados con su
desempeno laboral, asi como aspectos con su relacion con el equipo, tales
como: conocimiento, calidad, motivacion y productividad (Jaime , 2022).

En el ambito laboral, especialmente en las organizaciones publicas, el Sin-
drome de Burnout se ha convertido en una preocupacién creciente, este
trastorno psicolégico, puede tener un impacto significativo en el bienestar
de los colaboradores y en su desempeno en el trabajo. Por lo que se puede
determinar la relacion que tiene el Sindrome Burnout con el desemperio
laboral de un colaborador en su puesto de trabajo dentro de la organi-
zacion publica; en el marco tedrico se puede identificar que tiene gran
influencia debido al impacto que ocasiona tanto en su salud fisica como
mental, de esta manera limita sus capacidades y habilidades lo que impide
que el logro de sus objetivos no sea satisfactorio.

Caso empresarial

Para esta investigacion se hizo uso del método hipotético deductivo (Her-
nandez, Fernandez, & Baptista, 2014), ya que se realizd una observacion
sobre el fenomeno con relacion a las variables de “influencia Sindrome
Burnout” y “Desempefio Laboral” creando la hipotesis “El desempefio de
los colaboradores en la organizacién publica se ve afectado por el Sindro-
me Burnout”. El tipo de estudio es no experimental debido a que no hay
inferencia del investigador; no modifica la variable independiente de causa
establecida y por su alcance es de tipo exploratoria, ya que se destacan
aspectos fundamentales sobre la problematica existente, es descriptiva, ya
que usa el método de andlisis para caracterizar los factores que intervienen
en el Sindrome Burnout, utilizando una técnica cuantitativa para medirlas
las variables, la recoleccion de datos es realizada durante un periodo de-
terminado, su andlisis y su interrelacion es una investigacion transversal
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

72



El estudio correlacioné y medié la asociacion entre la variable indepen-
diente con la variable dependiente, puntualizando que para la variable so-
bre la evaluacion del desempeiio se utilizan dos factores de analisis, por un
lado la motivacion y por otro la productividad; al mismo tiempo el estudio
es de tipo muestral subjetivo a juicio, ya que las caracteristicas especificas
de la poblacion recaen en cuatro areas seleccionada por la misma institu-
cion y que se definen y delimitan de antemano con precision de acuerdo a
los colaboradores en cada area. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
Para este estudio, el instrumento se aplicé a la totalidad de la muestra se-
leccionada, que incluyeron las areas de Tesoreria, Obras Publicas, Catastro
y Desarrollo Econémico siendo un total de 30 colaboradores de una Ins-
titucion Publica, la cual se toma como objeto de estudio. La propuesta se
centra en el disefio de un instrumento de evaluacion, que permite definir
que el Sindrome de Burnout puede tener un impacto significativo en el
desempeno laboral de los colaboradores en las organizaciones publicas, ya
que el agotamiento fisico y mental reduce la capacidad de concentracion y
la productividad.

Los criterios para evaluar dentro del disefio del instrumento fueron los
siguientes: en la primera variable del Sindrome Burnout: el cuestionario
esta constituido por veintidos items sobre los sentimientos y actitudes del
personal de las distintas areas en su trabajo y pretende medir la frecuen-
cia con la que se sufre el sindrome. Por lo tanto, se miden tres aspectos
los cuales son: Primero, agotamiento o cansancio emocional que evalia la
vivencia de estar exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo,
consta de nueve items, Segundo, despersonalizaciones, estas evaltan actitu-
des, frialdad y distanciamiento esta formada por cinco items;y por Ultimo
el Tercero, realizacion personal, que evalia los sentimientos de Autosufi-
ciencia y realizacion personal en el trabajo conformado por de ocho items.

Para conocer si la persona esta siendo afectada por el Sindrome Burnout, al
momento de sumar los items antes mencionados y si da un resultado igual
o mayor a los que se menciona se determina que la persona esta teniendo
altos niveles de Sindrome Burnout los cuales son: Sentimientos y actitu-
des mas de 26, despersonalizaciéon mas de 8 y realizacién personal menos
de 34. La segunda variable desempefo laboral, esta conformada por tres
dimensiones: Productividad laboral (diez items), motivacion (cinco items).
Por lo que esta variable tiene un total de quince items. El instrumento fue
aplicado por el drea de recursos humanos, durante un periodo aproxima-
do de 5 dias habiles, en el mes de enero del ano 2023 el instrumento se
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aplicé en linea a través de las aplicacion web denominada Google Forms y
para realizar el andlisis de datos se utilizo el Software Estadistico Minitab
19; la base que se utiliza dentro del instrumento es el cuestionario para la
Evaluacién del Sindrome de Quemarse por el trabajo, y el Maslach Burnout
Inventory (MBI), que cuenta con diferentes versiones incluyendo una ver-
sion genérica aplicable a todas las ocupaciones independientemente de las
tareas especificas que se realicen.

Resultados

Para este estudio se establece la hipétesis: “El desempeno de los colabo-
radores en una empresa se ve afectado por el sindrome Burnout” con
ella se midié el grado de relacion que hay entre la variable independiente:
Sindrome Burnout y la variable dependiente: Desempefo laboral de los
colaboradores, con el método de correlacion de Pearson se pudo identi-
ficar la relacién que hay una con otra, para ello se tomaron preguntas del
instrumento utilizado.

Andlisis de correlacién de Pearson
Correlaciones: Sindrome de Burnout (x) Motivacion (Y)
Resultados Minitab

Correlaciéon de Pearson de Burnout y Motivacion = 0.828,Valor P = 0.000

Figura |. Correlacién de Pearson de la dimension eficacia (Lind, 2020).

Correlacion Ninguna Correlacion
Negativa correlacion positiva
Perfecta perfecta

Correlacién Correlacion  Correlacién  |Correlacion ~ Correlacion ~ Correlacién

Negativa negativa negativa positiva positiva positiva
Intensa moderada deébil débil moderada  intensa
|
-100 -0.50 0 0.50 I 1.00

<«—— Correlacién negativa —'—Correlacién positiva ——»
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Descripcion: En la figura |, se puede observar la escala de correlacion, la
cual se divide en correlacién positiva y negativa, en donde 0 indica ninguna
correlacién y a partir de ahi se evaltan las dos tendencias, con base a ello
mientras mas se acerque a | o 100% se obtendra que la asociacion entre
la variable dependiente e independiente es positiva, al medir la influencia
de Sindrome Burnout y la motivacion se tiene que el 82.90 %se asocia y
que por lo tanto la prueba de hipotesis tendra una comprobacion positiva.

Una vez identificada la asocian de las variables se establece la prueba de
hipotesis, el tipo de distribucion a emplear en esta investigacion es la distri-
bucion T de student, es un tipo de distribucion de probabilidad que surge
del problema de estimar la media de una poblacién normalmente distribui-
da, siendo que la muestra de esta poblacion es pequena, ademas cuando la
desviacion tipica de una poblacién se desconoce, esta debe ser estimada a
partir de los datos de la muestra en este caso de la poblacion, que es me-
nor o igual a 30 en varios casos se denota n< 30.Y para el caso de estudio
se determinan dos elementos comprobar en la evaluacion del desempeno,
la motivacion y la productividad.

Hipotesis general de trabajo: “El desempeno de los colaboradores en una
empresa se ve afectado por el sindrome Burnout”, de tal forma que la hi-
potesis planteada se identifica como una prueba bilateral o de dos colas, en
donde es necesario a partir de los datos obtenido en las respuestas del ins-
trumento identificar, la media muestral, la hipotética y, desviacion estandar
a partir de un tamano de muestra de 30 datos correspondientes al nimero
de personas encuestadas. Datos: X: 60, u: 50, S: 10, n: 30.

A partir de la distribucion de T de Student se obtiene los grados de liber-
tad y se utiliza la tabla para dicha distribucion con los que se encuentra
lo siguiente GL: 1.311 valor en tabla de t (n: 30-1 grados de libertad, nivel
error aceptado al 0.10).

Sustituyendo:  t = &

1)

60 —50
10
30

=5.49
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Figura 2. Campana de Gauss (Lind, 2020).

ona de aceptacion de Ho ] | Zona de rechazo de Ho

L] | |
=13 549

Como lo muestra la figura 2 al graficar el resultado de prueba de t student
se comprueba que la hipotesis nula (Ho) es rechazada pues resulta ser
5.49 el estadistico de prueba, es decir mayor que el nivel de significancia
del valor en tablas de t student el cual reflejo para la distribucion un valor
de 1.3, aceptando asi la hipotesis alterna como verdadera (Ha) donde:“El
desempeno de los colaboradores en una empresa se ve afectado por el
sindrome Burnout”, de forma particular por la motivacion.

Una vez comprobada la primera hipétesis se lleva cabo la Correlacion de
Pearson de Burnout y Productividad obteniendo como resultado un 0.759,

Valor P = 0.000.

Correlaciones: Sindrome de Burnout (x) Productividad laboral (Y)
Resultados Minitab

Figura 3. Correlacién de Pearson de la dimensién eficacia (Lind, 2020)

Correlacion Ninguna Correlacion
Negativa correlacion positiva
Perfecta perfgcta

Correlacién Correlacion  Correlacion  |Correlacion ~ Correlacion — Correlacion

Negativa negativa negativa positiva positiva positiva
Intensa moderada débil débil moderada  ntensa
-100 -0.50 0.50 0.759 1.00

<+— Correlacién negativa —'—Correlaaon positva ———»
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Descripcién: En la figura 2, se puede observar la escala de correlacién, la
cual se divide en correlacién positiva y negativa, en donde 0 indica ninguna
correlacién y a partir de ahi se evaltan las dos tendencias, con base a ello
mientras mas se acerque a | o 100% se obtendra que la asociacion entre
la variable dependiente e independiente es positiva, al medir la influencia
de Sindrome Burnout y la Productividad laboral se tiene que el 75.90% se
asocia y que por lo tanto la prueba de hipotesis tendra una comprobacién
positiva.

Prueba de hipotesis: “El desempeno de los colaboradores en una empresa
se ve afectado por el sindrome Burnout”. Datos: X: 80, u: 70,S: 10, n: 30
GL: [.311 valor en tabla de t (n: 30-1 grados de libertad, nivel error acep-
tado al 0.10)

X—p

Sustituyendo: t =

Sl

_80-70
-1
30

=8.24

Figura 4. Campana de Gauss (Lind, 2020).

Zona de aceptacion de HoI | Zona de rechazo de Ho
|

t=1.3 8.24

Como lo muestra la figura 4 al graficar el resultado de prueba de t student
se comprueba que la hipétesis nula (Ho) es rechazada pues resulta ser de
8.24 es decir mayor que el nivel de significancia del valor en tablas de t stu-
dent el cual se identifica con el valor de |.3,aceptando asi como verdadera
la hipotesis alterna (Ha) donde: “El desempeno de los colaboradores en
una empresa se ve afectado por el sindrome Burnout”, de forma particular
en su productividad.
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Por lo tanto este resultado obtenido a partir de medir la intensidad de
asociacion entre la variable de causa y la de efecto permite identificar la
correlacion estadistica sefiala la necesidad de mejorar el desempeno del
colaborador mediante el disefio un plan de motivacion proactiva para me-
jorar la comunicacion, la generacion de incentivos para los colaboradores
y el apoyo y acompanamiento en los procesos internos; en cuanto a los
colaboradores que requieren fortalecer su productividad se identificé que
es necesario desarrollar estrategias para la prevencion del sindrome de
Burnout generado por el lugar de trabajo y la asignacion de tareas evi-
tando demandas excesivas a los colaboradores, que generan altos niveles
de cansancio emocional, baja realizacién personal, insatisfaccion de presta-
ciones e incentivos, deficientes relaciones interpersonales, todo estos ele-
mentos se retoman de la aplicacion del instrumento y se consideran como
resultados en funcion de la necesidad identificada.

Finalmente, mediante los resultados se puede observar que el Sindrome
de Burnout comienza a tener presencia al desarrollar factores con menor
gravedad hasta que cada vez se vuelven cronicos como consecuencia de
no ser tratado, pasando por varias fases, que se distinguieron en el analisis:
primera fase de entusiasmo e idealismo, cuando al conseguir un puesto de
trabajo las personas por el entusiasmo no detectan cuando se tienen exce-
so de carga de trabajo y lo dejan pasar como algo normal. Segunda fase la
del estancamiento, en la medida en que las personas realizan sus activida-
des estas se vuelven rutina, y se empieza a genera una falta de realizacion,
lo que ocasiona inconformidad e inestabilidad emocional y sienten que no
estan logrando sus metas. Tercera fase, la de la frustracién, en la cual los
colaboradores después de sentir que no estan logrando avanzar, también
sienten que su esfuerzo no es suficiente y que los demas no consideran
su trabajo importante, haciendo que comiencen a sentirse insatisfechos, lo
cual ocasiona conflictos laborales y sociales, asi como algunos problemas
de salud fisica y mental. Fase cuarta, de apatia, el trabajador comienza a
tener desinterés, falta de motivacion y actitudes negativas, ocasionando
que las senales previamente presentadas empiecen a agravarse y adicio-
nalmente se sumaran entre otra fatiga, problemas para dormir, ansiedad y
depresion. Llegando a la ultima fase la del quemado o Sindrome Burnout,
en donde el trabajador ya no puede lograr sentirse satisfecho y autorreali-
zado; continuando en una vida profesional frustrante, lo cual lo puede llevar
a abandonar su puesto de trabajo o presentan enfermedades fisicas y/o
psicoldgicas en niveles altos.
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Conclusiones

El Sindrome de Burnout tiene un alto grado de incidencia entre el per-
sonal que dentro de las organizaciones manejan los recursos econémicos
y que estan determinados en su ejecucion, desarrollo y resultado por el
factor tiempo, es conocida la capacidad que posee de afectar la calidad de
vida de los individuos que lo sufren, por lo que es vital entenderlo para
poder prevenirlo y tratarlo, esto con el objetivo de poder determinar las
consecuencias en el ambiente y en el rendimiento de las organizaciones,
la prevencion y tratamiento del Sindrome de Burnout ya que si este se
considera un elemento de desempeno puede trascender a lo individual
y permitir obtener beneficios significativos (mayores ingresos econémicos,
mejor trato al cliente, menor ausentismo, entre otros) para la organizacion
de los individuos afectados o en riesgo.

Con base al andlisis realizado se concluye que el Sindrome Burnout influye
en el desempeiio laboral de los colaboradores, ya que los trabajadores
tienen altos niveles de cansancio emocional, despersonalizacion y falta de
realizacion personal, asi como también se mostraron resultados negativos
respecto al desempeno del colaborador en la que se refleja con mayor
frecuencia la variable de motivacion, en la cual, se conoce que por falta de
esta las personas podrian comenzar a sentirse insatisfechos en su trabajo;
por lo que es importante que la organizacion a través del departamento de
gestion de recursos humanos debe proponer acciones que disminuyan el
agotamiento tanto mental como fisico y sobrecarga de trabajo, con la fina-
lidad de mejorar el ambiente laboral, e incrementar la eficiencia y eficacia
en el desempeno laboral del colaborador.

Finalmente se propone la implementacion de programas de informacion
acerca del Sindrome Burnout para que los colaboradores reconozcan de
qué manera puede presentarse y también como saber actuar cuando lo
reconozcan, asi como aplicar instrumentos periédicamente que ayuden a
conocer los niveles de salud de los colaboradores para identificar cuando
existan riesgos de estrés y carga mental en las personas y revisién cons-
tante de los objetivos de cada puesto de trabajo, para determinar que sean
alcanzables y realistas para los colaboradores, todo ello con la finalidad de
mejorar el desempeno que cada uno de estos tienen en la organizacién.
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Resumen

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) son una herramienta
basica que proporciona opciones para atender diversas necesidades, para
lo cual es indispensable analizar su pertinencia y realizar una cuidadosa im-
plementacion que contribuya a mejorar su operatividad de las organizacio-
nes. Por ello, el objetivo del presente estudio es analizar los beneficios del
uso de las plataformas de almacenamiento en la nube en una organizacion.
La metodologia utilizada es el estudio de caso de una organizacion publica
de salud que se analiza a partir del enfoque cualitativo, aplicando la obser-
vacion directa de los procesos de ésta y una entrevista. También se pro-
puso integrar una herramienta tecnoldgica en la organizacion, utilizando
especificamente una plataforma de almacenamiento virtual que fue Google
Drive. Concluyendo que el almacenamiento en la nube puede mejorar los
procesos en una organizacion.

Palabras clave: Almacenamiento, Informacién, organizacion, tecnologia.
Abstract
Information and Communication Technologies (ICT) are a basic tool that

provides options to meet various needs, for which it is essential to analyze
their relevance and carry out a careful implementation that contributes
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to improve the operability of organizations. Therefore, the objective of
this study is to analyze the benefits of using cloud storage platforms in an
organization. The methodology used is the case study of a public health
organization that is analyzed from the qualitative approach, applying direct
observation of its processes and an interview. It was also proposed to in-
tegrate a technological tool in the organization, specifically using a virtual
storage platform which was Google Drive. Concluding that cloud storage
can improve processes in an organization.

Key words: Storage, information, organization, technology.

Introduccion

En la actualidad las organizaciones, seglin su actividad, utilizan diariamente
distintos tipos de datos e informacién, todos de suma importancia, pero
en ocasiones de caracter oficial y/o personal, por lo que dicha informacién
debe manejarse con medidas de seguridad adecuadas que garanticen su
buen uso, proteccion y confidencialidad, sin afectar a los diferentes depar-
tamentos y procesos que la requieran, sin retrasos y errores, con la certeza
de que se opera de forma eficiente, y de esta manera cuidar al mismo
tiempo la imagen de la organizacion.

La informacion que los departamentos de cada organizacién utilizan, debe
estar organizada adecuadamente, pero también estar bien almacenada, ya
que para la operatividad diaria o cuando se presente cualquier situacion
imprevista, se pueda acceder rapidamente sin generar problemas tanto in-
ternos como externos. En este contexto, existen aln organizaciones que
carecen de estrategias de organizacion y almacenamiento adecuado y otras
mas que, alin con los avances tecnoldgicos y su mayor presencia en todas
las organizaciones, contindian sin hacer uso de las herramientas tecnolo-
gicas para mejorar sus procesos Yy las actividades de sus colaboradores.
Existiendo todavia documentos en formato fisico, es decir, impresos en
papel, guardados en folderes, sobres o carpetas, que se colocan en cajas de
cartén, plastico, archiveros o muebles metélicos o de madera. Estos son to-
davia comunes en algunas organizaciones, lo que genera extravios o robos,
deterioro, espacio insuficiente, desorganizacion, blsquedas con respuestas
tardias, por mencionar algunas problematicas.
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Otra problematica mas se encuentra cuando existen la necesidad de com-
partir la informacién almacenada, pues al no hacer uso de la tecnologia,
se elevan los costos al momento de reproducir documentos y enviarlos,
asi como extravios, dafnos o robos en traslados y no Unicamente al mo-
vilizar la documentacion al exterior de la organizacion. Pues algunas de
estas situaciones ocurren también cuando es necesario compartirla entre
departamentos y personal de la organizacién en una misma ubicacion fisica.
Ademas, haciendo énfasis en el deterioro o dafio de documentos en fisico,
esto puede generar también que los datos no sean legibles, generando
falta de claridad y confianza para la informacion que deba generarse de
su utilizacién, lo que provocaria errores en los procesos y actividades que
pueden detectarse en el corto, mediano y largo plazo, resultando en una
operatividad ineficiente en tiempo, forma y contenido.

En ese sentido, Young, et al, (2010) explican que la nocion de computacion
en nube no sélo ha remodelado el campo de los sistemas distribuidos, sino
que también ha cambiado fundamentalmente la forma en que las organiza-
ciones utilizan la informatica hoy en dia, pero a pesar de que la computa-
cion en nube ofrece muchas funciones avanzadas, fomentado la eficiencia
y una mejor organizacion, sigue teniendo algunas deficiencias en su imple-
mentacién y uso. Por ello, el objetivo del presente estudio es analizar los
beneficios del uso de las plataformas de almacenamiento en la nube en una
institucion publica. Ofreciendo con ello, un panorama de su importancia.
También se propuso integrar una herramienta tecnoldgica en la organiza-
cion, utilizando especificamente una plataforma de almacenamiento virtual,
con el fin de mejorar la forma en como se trabajara dentro del departa-
mento, disehando una estructura adecuada a lo requerido y una imple-
mentacién asistida que compruebe resultados favorables. Es importante
destacar que al proponer este disefio se considerd el total respeto a los
procesos establecidos en el marco normativo y administrativo de la orga-
nizacion y sus departamentos, es decir, la implementacion de esta herra-
mienta tecnoldgica Gnicamente sumo facilitando los procesos existentes y
no hubo un cambio en sus pasos y secuencia.

Revisién de la Literatura
Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han despertado

muchas expectativas en la gestion del sector publico. Se reconocen como
una poderosa herramienta de cambio y se cree que tienen potencial para
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aumentar la responsabilidad de los gobiernos, la transparencia, la gestion
del gasto publico, la eficiencia (Pizarro, 1999). Cabe destacar que el alma-
cenamiento de los datos es vital para el logro de todos los objetivos an-
teriores, Pero ;jpara qué pueden servir realmente! Y puntualmente ;Cémo
pueden mejorar los procesos en una organizacion?

En ese sentido, Eggers (2018) explica que las organizaciones necesitan tener
claridad en lo que van a realizar y en qué tiempo, como se van a organizar,
quiénes intervendran y cémo deben relacionarse, con qué se cuenta para
operar, como llevaran el control de que todo lo anterior se esté realizando
conforme a lo planeado, y todas las demas actividades y estrategias que les
permitan trabajar en orden y preferentemente siempre buscando ser efi-
cientes. La eficiencia se logra cuando las organizaciones logran establecer
una estructura conformada por todos estos recursos que, logra la solidez
para optimizarlos,aun enfrentando los posibles cambios y adversidades que
cualquier organizacion enfrenta dia con dia, ya sea interna o externamente.

Como se menciona anteriormente, los fines y objetivos son determinan-
tes en como las organizaciones trabajaran, pero otro factor importante
es su clasificacién. Principalmente pueden agruparse por sectores, siendo
tres los principales, el publico, el privado y el social, también llamado no
gubernamental. El sector privado se compone por aquellas organizaciones
con o sin fines de lucro y que operan con distintos marcos legales, por el
contrario, el sector publico no tiene como objetivo principal generar ingre-
sos, este se encuentra conformado por organizaciones que administran las
diferentes aportaciones de la poblacién y que ofrecen servicios basicos de
tipo social a la ciudadania. Por su parte las no gubernamentales “se dedican
a la defensa de los derechos humanos alrededor del mundo” (Casa Alianza,
2021).

Sin embargo, a las organizaciones publicas que son operadas bajo la ad-
ministracion publica se les dificulta la adopcién de nuevos procesos, prin-
cipalmente aquellos basados en tecnologias, por muchos motivos, pero
entre ellos por su normativa, estructura inflexible, etc. (Avila, 2014; Kau-
fman, 2004). Esto a pesar de que estas herramientas ayudan a reducir los
costes administrativos; permitiendo respuestas adecuadas a las solicitudes
y consultas; proporcionar acceso a todos los departamentos y niveles de la
Administracién; fomentar una mejor capacidad de gobernanza;y facilitar la
interfaz entre la Administracion y las empresas (Jansen, 2012).
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Por ello, hoy en dia el almacenamiento de informacion en las organiza-
ciones se modifica conforme va cambiando la tecnologia, ya que a través
del tiempo se tiene que ir actualizando la forma en como se han estado
guardando los datos, desde que se archivaban en fichas de papel, hasta la
informacion digital; los avances de la tecnologia transformaron estas fichas
de papel en sistema automatizados por ordenador y es que de acuerdo
con la Universidad de los Andes (2018) las tecnologias de la informacion y
la comunicacion (TIC) tienen el potencial para generar valor en las socie-
dades, contribuir al buen gobierno, mejorar los procesos y procedimientos
de la administracion publica, profundizar la democracia, crear mercados y
mejorar la competitividad de las ciudades y paises.

En ese aspecto los estudios (Avila, 2014; Cordella y Bonina, 2012; Jansen,
2012; Kaufman 2004) indican que los sistemas de informacién son de gran
ayuda a las instituciones porque ayudan a tener un orden y control sobre
el manejo de la informacion que estan utilizando, para esto es importante
que se tenga un buen almacenamiento que en estos casos se ocupa el
almacenamiento en nube que “consiste en el acceso a través de Internet
a todo tipo de servicios y recursos informaticos ofrecidos por una red de
servidores destinados a ese fin” (Gutiérrez, 2018). Por ello, la perspectiva
del valor publico propone un contexto nuevo y mas rico en el que estudiar
e investigar estos fenomenos de adopcién de las TIC. También reclama la
redefinicion de las formas en que evaluamos la tecnologia en el contexto
de las reformas del sector publico. Por ello, se considera vital evaluar el uso
del almacenamiento en la nube en el sector publico.

Las TIC y el almacenamiento en la nube

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacion, conocidas como TIC por
sus siglas en espanol, son “el conjunto de herramientas y soluciones tec-
nolodgicas que permiten eficientar, ordenar y procesar la informacion y las
comunicaciones de las personas, empresas y organizaciones en pro de la
eficiencia y la agilidad.” (DocuSign, 2022)

Las TIC pueden clasificarse, con base en su funcion, en tres tipos princi-
pales, que son redes, dispositivos o terminales y, servicios o herramientas.
Entre las redes se encuentran la telefonia, la television, la radio y la banda
ancha, por mencionar unos ejemplos. En el caso de los dispositivos o ter-
minales, existen las computadoras, las tabletas, los teléfonos méviles y los
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televisores. En cuanto a los servicios o herramientas se tienen los servido-
res de correo electroénico, las redes sociales, las plataformas de streaming
o los servicios de la nube.

Varios autores han propuesto diferentes caracteristicas para las TIC, des-
tacando Cabero (1998) quien las integra en 10 principales, entre ellas que
tienden a la automatizacion de actividades o funciones que cominmente
se realizaban de forma manual, para ello se sirven de dispositivos digitales,
por lo que la informacidn que se crea es intangible, lo cual facilita su inter-
cambio, sobre todo cuando quienes deben tener acceso a ella no se en-
cuentran en los mismos espacios fisicos, y a su vez, esta interaccion las hace
herramientas que permiten disponer de ella casi instantaneamente. Estas
caracteristicas, al ser generales, permiten también que su utilidad beneficie
a cualquier sector, por lo que los usos pueden ser diversos con base en las
necesidades o areas de oportunidad que se identifiquen. (Cabero, 1998)

Las caracteristicas mencionadas se convierten en beneficios o ventajas, y
una de las herramientas que mas importancia ha cobrado en los ultimos
afos es el almacenamiento en la nube, Unicamente que primero debe de-
finirse esta dltima.

Cuando se habla de la nube se hace referencia a una red global de servido-
res que tienen funciones especificas. No es una entidad tangible, se trata de
una red de servidores que se encuentran conectados en distintos lugares
del mundo, pero que integran un sistema Unico. Entre las funciones para
las que estan disefados estos servidores se encuentran el almacenamiento
y administracion de datos, la ejecucion de aplicaciones, proveer diversos
servicios o contenidos, por mencionar algunos ejemplos. El acceso a todas
estas es en linea, es decir, a través de un dispositivo conectado a la Internet,
lo que permite recibir los beneficios asociados a las caracteristicas antes
mencionadas.

Las organizaciones utilizan cuatro métodos distintos de implementacion
de recursos en la nube, que pueden ser de forma publica, privada, mixta
o hibrida y comunitaria. Estos métodos dependen de como se comparten
los recursos y se ofrecen los servicios, ya sea a través de la Internet, de
una red interna privada, de ambas maneras o solo entre organizaciones,
respectivamente.
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Una de las funciones mas demandadas y que mayor importancia ha cobra-
do en los Ultimos anos es el almacenamiento en la nube, definida como un:

Modelo de computacion que permite almacenar datos y archivos en
Internet a través de un proveedor de computacién en la nube, al cual
se accede mediante la red publica de Internet o una conexion de red
privada dedicada. El proveedor almacena, administra y mantiene de
manera segura los servidores de almacenamiento, la infraestructura
y la red para garantizar que tiene acceso a los datos cuando lo ne-
cesite, practicamente a cualquier escala y con capacidad elastica. El
almacenamiento en la nube hace que ya no sea necesario comprar y
administrar su propia infraestructura de almacenamiento de datos, lo
que le brinda agilidad, escalabilidad y durabilidad, con acceso a los da-
tos en cualquier momento y lugar (Amazon Web Services, Inc., 2023).

Esto representa importantes beneficios para las organizaciones y los usua-
rios, mismos que estan representados por una mejor administracion del
tiempo, agilidad operativa, ahorro de recursos econémicos o financieros,
mayor orden, cobertura y disponibilidad, por mencionar algunos.

Ahora bien, en la mayoria de los paises se ha observado que la seguridad
con respecto a las TIC se encuentra en desarrollo a nivel de regulacion y
aplicacion, sin embargo en varias partes del mundo se empiezan a analizar
dichos temas que marcan el inicio de la responsabilidad en ese aspecto;
se ha estado empezando a incluir leyes como por ejemplo la de Habeas
Data, que regula el manejo de la informacion de terceros que se encuentre
almacenada en base a los datos personales, esta ley tiene como propdsito
velar por el tratamiento y circulacién de dichos datos, especialmente in-
formacion que se entrega a entidades financieras y comerciales. Otra ley
también relacionada con la seguridad del almacenamiento en la nube es la
de proteccion de la informacion y de los datos, que busca proteger la con-
fidencialidad, la integridad y la disponibilidad de los datos de los usuarios.
En este caso, si se infringe la ley, esta permitido penalizar los delitos como
acceso no autorizado a los sistemas informaticos, el uso de alglin software
malicioso o daiiino o la suplantacién de sitios web.
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Metodologia

La investigacion utilizé el estudio de caso. Se selecciond una institucion de
salud publica de la Ciudad de Orizaba,Veracruz que atiende en promedio
de 18,000 derechohabientes mensuales entre consultas diarias, interna-
mientos, urgencias, etc. Este hospital que en adelante se le denomina insti-
tucién por fines de confidencialidad y politicas de esta, es una organizacién
tripartita de segundo nivel que fue seleccionada con el fin de ayudarle a
enfrentar las problematicas descritas anteriormente. El enfoque utilizado
para el analisis es cualitativo a partir de la observacién y entrevista no es-
tructurada con un estudio transversal durante el aho 2022.

Estudio de caso

El instituto es un organismo publico descentralizado, con personalidad
juridica y que cuenta con patrimonio propio, por lo que encomienda su
organizacion y administracion con leyes y estatutos propios y con lo esta-
blecido por el organismo fiscal autébnomo correspondiente. El instituto es
la organizacion que ha tenido mayor presencia en la atencion a la salud en
México, y se destaca porque busca la proteccion social. Permite también
que se lleven a cabo procesos que combinan la investigacion con la aten-
cion médica, con el objetivo de contar con personal actualizado de acuerdo
con la funcién que necesitan o es su responsabilidad realizar, dependiendo
del area en el que se encuentren. Lo anterior tiene como base que se
brinde una atencién de la mejor calidad principalmente a los usuarios, de-
nominados derechohabientes, que son su razoén de ser y principal funcién.

Independiente a su razén de ser, es también prioridad que las funciones
o actividades adjetivas que se realicen se lleven a cabo con ese mismo
nivel de calidad, de forma tal que conjuntamente se genere y promueva un
ambiente de armonia, estabilidad y confianza, no sélo entre el personal de
la organizacion, sino con los usuarios directos y demas personas externas
con las que se deba establecer una relacion o vinculo.

Desde su creacion en 1943, el instituto ha tenido un creciente prestigio na-
cional e internacional, a diario decenas de miles de personas son atendidas
y reciben los beneficios establecidos en su mision. Conforme ha pasado
el tiempo, las modificaciones juridicas y reglamentarias han impactado la
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estructura organica basica y no basica del instituto, asi como las de sus
unidades administrativas en sus diferentes ambitos de aplicacion y funcio-
namiento, incluyendo las leyes que se establecieron anteriormente, por lo
que para cualquier aclaracién estos acuerdos y cambios han quedado do-
cumentados en los manuales de organizacion de cada uno de los drganos
normativos y de operacion administrativa desconcentrada.

Uno de los principales objetivos que tiene el instituto es promover las
acciones necesarias para el desarrollo y avance de los planes y programas
en materia de salud y seguridad en el trabajo, prestaciones econémicas,
prestaciones sociales institucionales, tiendas y servicios de guarderia a su
cargo, por lo que cada uno de estos debe actualizarse constantemente con
el fin de dar un mejor servicio. Estos cambios deben respetar la normativa
establecida, por lo que se buscara seguir las politicas, lineamientos y pro-
cedimientos en materia de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,
que contribuyan a la mejora de la calidad, a través de la sistematizacion,
actualizacion y optimizacion de funciones y procesos de las unidades admi-
nistrativas del instituto, y a la digitalizacion de los servicios ofrecidos a los
derechohabientes, patrones y profesionales de la salud.

El instituto esta dividido en direcciones y delegaciones, en las delegaciones
a su vez se encuentran varias coordinaciones que trabajan en conjunto
para poder cumplir con las metas y objetivos que tiene cada direccion. El
ambito de estudio de esta investigacion se centra en la denominada Coor-
dinacion de Educacion en Salud, misma que tiene por objetivo establecer
las directrices para emitir una constancia de opinidn técnica respecto al
perfil profesional de los participantes de nuevo ingreso y del personal de
base que solicita cambio de rama o de area de responsabilidad, para que
concurse en las distintas categorias que permite la institucion, esto con el
fin de verificar que se cumpla con los requisitos del area de responsabilidad
que se esta solicitando.

Las actividades principales de esta coordinacion son aprobar la planeacion,
elaborar los presupuestos y la programacion de la educacién en salud del
instituto bajo diferentes modalidades educativas, acordes a las tendencias
educativas vigentes y emergentes, para optimizar el uso de recursos en
el instituto, es decir, que cada aspecto que se pretenda cambiar en el plan
de estudios sobre la formacion de los estudiantes, primero se revise en la
coordinacion para su validacion y se garantice una buena preparacion en
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las personas solicitantes. Otra actividad que destaca es la de identificar ne-
cesidades de capacitacion del personal docente y la bisqueda de docentes
especializados para la ensefanza.

En la Coordinacion de Educacion en Salud se utilizan diversos procedi-
mientos, establecidos formalmente en manuales, y dichos procedimientos
manejan altos volimenes de informacion, misma que debe compartirse
con personas de diferentes areas del instituto, algunas ubicadas dentro de
un mismo espacio fisico y otras inclusive en diferentes municipios, para asi
cumplir coadyuvar el cumplimiento de sus respectivas funciones. El manejo
oportuno y cuidadoso de esta informacion es de suma importancia para
operar de forma eficiente.

Resultados

Después de haberse realizado observacion directa por un afio y analizar
su forma de trabajo, se pudo comprobar que es importante involucrar la
tecnologia en sus procesos, pero sobre todo la forma en cémo almacenar
esta informacion y compartirla para que no se extravie o se dafie, ya que
es el insumo mas importante y necesario, mismo que debe manipularse
de forma segura. Este andlisis también permitié identificar la necesidad de
involucrar la tecnologia en estos procesos, la cual era prioritaria, princi-
palmente en un departamento en especifico para mejorar su operatividad
y con ello otros departamentos y procesos se verian beneficiados conse-
cuentemente.

La propuesta

Google Drive es una plataforma para almacenar archivos en la nube y co-
laborar con equipos, brinda servicios de alojamiento y sincronizacion de
estos archivos, y se ha convertido en la mas utilizada en su tipo a nivel
global, pues ofrece nuevas funciones con otros servicios disefiados también
por Google para ofrecer una experiencia mas completa a los usuarios.
Proporciona un tamano de espacio que puede expandirse para almacenar
archivos y documentos de todo tipo, crear respaldos, compartirlos con
otros usuarios, dar acceso en linea a una colaboracion colectiva o grupal e
incluso crear desde cero diferentes tipos de archivos como documentos,
hojas de calculo o presentaciones.
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Para tener acceso a una unidad de almacenamiento en la nube, junto a to-
dos los servicios, funciones y otros productos digitales vinculados a Google
Drive, el Unico requisito es crear una cuenta de correo electronico Gmail
como medida de identificacion. El espacio gratuito del que se dispone es
de 15 GB, y cuando se requiere de mayor capacidad se debe recurrir a
diferentes opciones de pago. Su principal ventaja es que sincroniza automa-
ticamente los datos almacenados en todos los dispositivos que se utilizan
para acceder a la nube. Se tiene acceso a través de la web, pero también se
cuenta con acceso a través de una aplicacion de descarga gratuita que se
encuentra disponible para Windows, MacOS, iOS y Android.

Implementacién de la propuesta

La propuesta de implementacién nace de identificar diversas situaciones
que se presentaban en la Coordinacién de Educacién en Salud del insti-
tuto, entre las que destacan la necesidad de reproducir la documentacion
en impreso, trasladarla fisicamente por diferentes oficinas de uno o mas
municipios del Estado deVeracruz, extravio y/o dafios en dicha documenta-
cion, demora de tiempo en tramites, gastos de operacién. También falta de
orden y cuidado al momento de resguardar fisicamente los documentos o
copias de estos que generaban deterioros o pérdidas, espacio insuficiente,
tiempos de blUsqueda excesiva y, gastos diversos por los materiales que se
requerian para su almacenamiento. Ademas, algunos procesos se cancela-
ban o invalidaban por considerarse inconclusos, pues si habia alguna falla en
el proceso de recepcion de la documentacién o incluso esta no llegaba por
diferentes motivos, no existia otra via para dar solucién ya que las fechas
de entrega debian cumplirse sin excepcion.

Estas problematicas afectaban la operatividad de la coordinacion y de otras
areas del instituto que requerian del acceso oportuno y confiable a la do-
cumentacion de médicos internos, pasantes de servicio social y médicos
residentes, quienes por supuesto también en ocasiones se vieron afectados
en sus tramites. Para esta identificacion se utilizd como base la observacion
que durante un ano hizo un estudiante de Licenciatura en Sistemas Com-
putacionales Administrativos que realizaba su servicio social en dicho espa-
cio y apoyaba en las actividades informatico-administrativas de la coordina-
cion. La informacion se documentd a través de una bitacora que funciono
como diario de campo para registro de las situaciones y su recurrencia.
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Para comprender y reforzar lo observado e iniciar formalmente el proyec-
to de investigacion, se utilizé la entrevista como técnica de recopilacion de
informacion, previa aprobacion de las autoridades correspondientes, y con
ello poder aplicarla a personas con responsabilidades clave para la ejecu-
cion de las funciones de la coordinacion. Las preguntas que se aplicaron
permitieron corroborar las funciones del personal que integra la coordi-
nacion, identificar las caracteristicas de la informacién que manejan para
poder clasificarla y comprender su importancia, entender cémo se realizan
a detalle cada uno de los procesos en los que se involucran y, cuantas y
quiénes son las personas que deben hacer uso de la informacion con base
en sus atribuciones.

Después, se analizé la estructura organizacional vigente, de forma que pudo
valorarse la factibilidad legal, administrativa y econémica de la propuesta
de implementacién, misma que principalmente requeria no modificar el
marco normativo y administrativo del instituto y sus areas, incluyendo la
coordinacion, ni generarles alglin gasto. La propuesta también fue estudiada
desde el punto de vista técnico y operativo, es decir, que se contara con la
infraestructura tecnoldgica y el personal con la formacién minima y dispo-
nibilidad para capacitarse y asi poder implementarla.

Una vez que los estudios resultaron favorables, la implementacion se rea-
lizé en tres fases, la primera contempld tramites con médicos internos, la
segunda con pasantes de servicio social,y como fase tres los que implican a
los médicos residentes. En las tres fases se requirié de un acompanamiento
permanente para resolver sus dudas y que la implementacion se diera sin
afectar los procesos, obteniendo incluso mayor eficiencia en los procesos
y una disminucion o incluso erradicacion de las problematicas identificadas
en un principio. Cabe destacar que la automatizacion de las actividades
relacionadas con el manejo de la documentacion de las figuras involucradas
beneficid al disminuir el riesgo de contagio por COVID-19, pues la imple-
mentacion se llevd a cabo en tiempos de pandemia, contribuyendo asi a
las medidas sanitarias recomendadas por las instancias correspondientes
tanto a nivel federal, estatal y municipal.

Para finalizar, se realizé una segunda entrevista con el personal de la coor-
dinacion, lo cual permitid comprobar que la implementacion cumplié e
incluso supero las expectativas generadas, pues resolvié en su mayoria las
problematicas identificadas en un principio, e inclusive se ha hecho la reco-
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mendacion formal para replicarla en otras areas del instituto en el Estado
de Veracruz y otras entidades federativas del pais.

Conclusiones

Lograr que una organizacién opere con eficiencia requiere de trabajo dia-
rio, de una evaluacién constante que permita establecer una cultura de
mejora continua. Cualquier nueva implementacion requiere de un andlisis
preliminar que permita tener claridad en cuanto a la razén de ser de la mis-
ma, conocer su estructura, es decir, el marco establecido para su funciona-
miento, desde lo general a lo particular, los recursos de los que se dispone,
y como estos deben interactuar para darles un uso 6ptimo. Debe realizarse
un estudio de factibilidad integral para considerar cualquier aspecto que
sea determinante. Cualquier cambio debe darse con cautela para no tener
resultados distintos a los que se esperan cuando surge una propuesta, y
debe por supuesto considerar a todos los involucrados, pues ademas de
que ellos pondran en practica lo planeado, también pueden realizar aporta-
ciones que fortalezcan la iniciativa y ayuden a prever posibles riesgos.

La informacion es un insumo valioso que debe manejarse con medidas de
seguridad adecuadas que incluyan aspectos basicos como el resguardo, el
orden y el acceso. Todas las organizaciones deben incluirla como un re-
curso de suma importancia para el cumplimiento de objetivos y logro de
metas, no so6lo como un factor que complementa sus procesos. Las TIC
son una herramienta que todas las organizaciones deben considerar en su
busqueda por mejorar. Se han convertido en un factor casi indispensable
en todos los ambitos, por lo que cualquier estrategia y accion que busque
la eficiencia de un proceso o actividad, es recomendable que las considere
a partir de un analisis cuidadoso, para que su uso sea viable y no resulte
contraproducente.
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Resumen

El objetivo principal de esta investigacion es determinar el impacto del
home office en tiempos de Covid 19 para medir la productividad laboral
en la Canaco de Tuxpan, Veracruz. En los tiempos de COVID-19 se mo-
difico la forma de trabajar en la Canaco Servytur Tuxpan de lo presencial
a lo virtual. El estudio se fundamenté en el paradigma cuantitativo, siendo
de tipo descriptivo, el disefio de la investigacion es de tipo transversal, la
muestra del estudio es intencional, esta dirigido al personal de la Canaco,
las herramientas utilizadas fueron la observacion directa y un cuestionario
en linea utilizando Google forms con |5 items tipo escala de Likert, el mis-
mo fue validado y su confiabilidad fue de 0.80 calculado por el coeficiente
Alpha de Conbrach. Los resultados a los que se llegd en la investigacion
indican que es importante el impacto que tuvieron los trabajadores de la
Canaco al trabajar de manera virtual. Se concluyé que en los tiempos de
pandemia la Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Tuxpan
se orientd de manera virtual por medio del home office a los socios, brin-
dandoles apoyo para la solucion de sus problemas, fomentando la unién y
crecimiento de los negocios del sector comercial y turistico de la region.

Palabras clave: Covid-19, home office, productividad.
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Abstract

The main objective of this research is to determine the impact of the home
office in times of Covid |9 to measure labor productivity in Canaco de Tu-
xpan,Veracruz.Therefore, in times of COVID- 19, the way of working at Ca-
naco Servytur Tuxpan was modified from face-to-face to virtual. The study
is based on the quantitative paradigm, the study is descriptive, the research
design is cross-sectional, the study sample is intentional, it is aimed at Cana-
co staff, the tools used were direct observation and a online questionnaire
using Google forms with 15 Likert scale items, it was validated by experts
and its reliability was 0.80 calculated by Conbrach’s Alpha coefficient. The
results reached in the investigation indicate that the impact that Canaco
workers had when working virtually is important. It was concluded that
in times of pandemic the National Chamber of Commerce, Services and
Tourism of Tuxpan was oriented virtually through the home office to the
partners, providing them with support to solve their problems, promoting
union and business growth. of the commercial and tourist sector of the
region.

Key words: Covid-19, home office, productivity.

Introduccién.

La importancia de la investigacion consiste en determinar cual es el im-
pacto del home office en el COVID |9 con relacién a la productividad de
los trabajos en la Canaco Servytur Tuxpan, ya que desde que se declaré
la pandemia SARS CoV-2 (COVID-19), los trabajadores de la Camara de
Comercio y Servicios Turisticos fueron lanzados a una “nueva normalidad”
de trabajo el home office o Teletrabajo, puesto que han tenido que cambiar
las condiciones fisicas en las que trabajan, y adaptarse a una modalidad de
trabajo remoto, la cual tiene como principal herramienta el uso de las tec-
nologias de la informacion y comunicacion. Esto sin duda ha repercutido en
gran medida en la estabilidad, influyendo directamente en su productividad,
de los cuales algunos casos han sido buenos y otros no tanto, ya que no to-
dos los empresarios, socios y empleados se encontraban preparados para
esta forma de trabajo, por falta de equipo técnico, poca o ninguna capaci-
tacion en el uso de diversos software y en las herramientas tecnologicas,
entre otras razones.
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Desarrollo

El término teletrabajo fue acunado por primera vez por el fisico estadouni-
dense (Jack Nilles,1973), en plena crisis del petroleo de los 70. Jack buscaba
una solucién para reducir el consumo de combustible producido por los
traslados desde el hogar al lugar de trabajo y viceversa. Su propuesta fue
«llevar el trabajo al trabajador y no el trabajador al trabajo (Aldana, 2015,
p-29).

En Europa se usa el término ‘telework’, popularizado por el uso en la Co-
misién Europea, pero fue acuinada por (Olson, 1988), se usa para referirse al
trabajo de una organizacion realizado fuera de los limites organizacionales,
normales, espaciales y temporales aumentados por las TIC, la cual incenti-
vé una considerable cantidad de investigaciones en esta area para que sea
definida como una actividad econdémica que se pueda desarrollar y crear
oportunidades en las areas rurales o lugares con problemas econémicos.

El uso de las TIC permite la creacién de nuevas estructuras y civilizaciones
con diferenciaciones bien marcadas, seglin sea su uso, las cuales impactan
la calidad de vida, el bienestar, el medio ambiente, la salud y muchos otros
aspectos de la cotidianidad de cualquier ciudadano; evidenciandose cada
vez mas, la brecha digital y la nueva distincion entre pobres y ricos, por el
acceso que se tiene a las mismas.

En este contexto resulta evidente, la relacién estrecha de la tecnologia
con las funciones laborales, siendo esta una herramienta indispensable al
momento de realizar una actividad.

En los dltimos ahos el ascenso de las nuevas tecnologias ha generado gran-
des beneficios para las organizaciones, con un aumento en la productividad
y eficacia; permitiendo que los trabajadores que hacen uso de estas he-
rramientas tengan una clasificacion propia dentro del ambito laboral. Sin
embargo, se debe ser cuidadoso en cuanto a la clasificacion, ya que, aunque
en una empresa todos los trabajadores utilicen la tecnologia, eso no los
convierte en teletrabajadores. (Ministerio del Trabajo, 2012, pp. 39-41).

Trabajar en casa nos ofrece libertad y flexibilidad, pero sin limites ni ru-

tinas fijas las cosas pueden empeorar. Existen muchos trucos para dotar
de estructura a nuestra jornada, por ejemplo, vestirse y no estar siempre
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en pijama. Otro es dividir el dia en tramos. Finalmente, podemos usar la
distribucién de nuestra casa para pasar de una actividad a otra. También
podriamos segmentar la jornada laboral por la mitad pasando unas horas
en la oficina y otras en casa. (Jason Fried y David Heinemeier Hansson,
2013) pp. 10-11.

La Presidencia de la Republica publicé en el Diario Oficial de la Federacion,
el decreto por el cual se reforma la normativa vigente en materia de traba-
jo.Asi, entro en vigor la Ley Home Office, la cual es en realidad una adicion
a la Ley Federal del Trabajo. De esta forma, los jefes que quieran impulsar el
teletrabajo en sus empresas tienen que hacerlo ateniéndose a lo que dicta
dicha normativa.

De acuerdo con el Art. 311 de la Ley Federal de Trabajo se define que
Trabajo a domicilio es el que se ejecuta habitualmente para un patrén,
en el domicilio del trabajador o en un local libremente elegido por él, sin
vigilancia ni direccién inmediata de quien proporciona el trabajo. Si el
trabajo se ejecuta en condiciones distintas de las sefaladas en este articu-
lo se regira por las disposiciones generales de esta Ley. (Ley Federal De
Trabajo, 2021)

Home Office o teletrabajo

El avance evolutivo de las TIC ha permitido que el trabajo se pueda realizar
fuera de la oficina y desde diferentes locaciones, siendo esta modalidad
denominada Teletrabajo. De acuerdo con la (Organizacion Internacional del
Trabajo- OIT, 2017)

Seguin (Saco Barrios, 2007), el HO, o trabajo desde casa, se refiere a la mo-
dalidad mas pura del teletrabajo mediante el cual el teletrabajador realiza
sus actividades desde su domicilio, mediante el uso de las tecnologias de
la informacion y comunicacion de manera permanente o distribuida, entre
empresa y domicilio.

Ventajas del home office
* El uso de las herramientas tecnolégicas como Microsoft Teams y Zoom
ayudan a una mejor comunicacion via remota entre los trabajadores y
los socios de la CANACO de Tuxpan,Veracruz y esto conlleva a:
* Ahorro en transporte y comida. Trabajar desde casa te da la oportu-
nidad de ahorrar por concepto de transporte. No sélo en cuestion de
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dinero, sino también en el tiempo de traslado, sobre todo cuando vives
en una ciudad con un trafico muy denso.

* Comodidad y descanso. Con las condiciones adecuadas, tu sitio de
trabajo en casa puede ser incluso mas cémodo que en la oficina. Por lo
general, un puesto de trabajo en una oficina cuenta con un espacio muy
limitado e iluminacién artificial, lo que hace que te fatigues mas rapido
y con mayor facilidad.

Productividad Laboral

La productividad laboral es una medida de eficiencia en el trabajo. La cual
mide la eficiencia de una persona, de un equipo, o una maquinaria, en la
conversion de insumos en productos Utiles.

La productividad es hoy en dia mas inclusiva de la mano con el teletrabajo,
quien ha dado luz propia a esa poblaciéon marginada laboralmente, estas
personas podran trabajar desde su casa y no tendran problema para des-
plazarse a un lugar de trabajo o bien aquella persona que tiene dificultad
para comunicarse ya sea por falta de habla u oido, por medio de la tecno-
logia actual podra desempefarse correctamente.

Relacion que hay entre el Home Office y la Productividad

Con las recientes regulaciones en materia de derechos laborales en Mé-
xico, el trabajo remoto o mejor conocido como Home Office estd en
aumento. El pasado 19 de junio el Senado de la Republica reconocio el tele-
trabajo o trabajo a domicilio como el que se ejecuta habitualmente para un
patrén, en el domicilio del trabajador o en un local libremente elegido por
él, sin vigilancia ni direccion inmediata de quien proporciona el trabajo, asi
mismo utiliza tecnologias de la informacion y comunicacion (LFT, 2019, s.f.).

Esta nueva modalidad de trabajo pretende mejorar la calidad de vida de los
trabajadores mediante una reduccion del estrés, asi como también propi-
ciar un balance entre la vida personal y laboral. En términos ambientales,
conduciria a una reduccion de la congestion vial y contaminacion del aire;
mientras que a nivel de la empresa puede aumentar la productividad labo-
ral.

La productividad en las organizaciones esta determinada por la forma en
que se optimiza y racionaliza la aplicacion de los limitados recursos dis-
ponibles en la elaboracion de productos o la prestacién de servicios. En
esencia esto es la habilidad para gestionar los recursos; sin embargo, en un
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entorno dénde todos compiten por los limitados recursos, es necesario
lograr un uso efectivo de los mismos para lograr mejores resultados. (Na-
gles Garcia, 2017).

La productividad se considera uno de los principales objetivos empresaria-
les, en este contexto, su fin es brindarle al cliente externo los productos
o servicios que satisfagan sus necesidades y cumplir sus expectativas, en el
momento que lo requiera con calidad y a un precio justo, es decir, parte de
una evaluacién detallada y segmentada de todas las variables que intervie-
nen en el proceso de conversion como factor diferenciador, una propuesta
de valor agregado de la materia prima e insumos en producto o servicio
elaborado (Sandoval et al., 2018).

Por lo tanto, la productividad empresarial, emerge del uso eficiente y efecti-
vo de sus recursos claves: trabajo, capital, tierra, materiales, energia e infor-
macion en la produccion de bienes y servicios (Sandoval et al.,, 2018).A su
vez, la productividad en la empresa se basa en un constructo que requiere
de ser medido, considerando todas las variables que se identifiquen y que
intervienen en su ejecucion, con el fin de asegurar condiciones favorables
en el proceso de mejora continua (Raya Hernandez & Nufez, 2015).

Planteamiento del problema

A nivel mundial durante el afio 2020, el virus SARS-CoV-2 o mejor cono-
cido como COVID-19, se dispersé por muchos paises, trayendo conse-
cuencias notorias para las empresas, empezando por las sucesivas medidas
de contencion epidemioldgica: como el Aislamiento Social, Preventivo y
Obligatorio (ASPyO) y luego, el Distanciamiento Social, Preventivo y Obli-
gatorio (DiSyO), provocando la obligatoria incorporacion del uso de las
herramientas tecnoldgicas en la forma de trabajo.

En México, a fin de tomar medidas al respecto, el || de enero de 2021 se
publicé en el Diario Oficial de la Federacion (DOF), la reforma a la Ley Fe-
deral del Trabajo donde se ajusté el capitulo que habla sobre el teletrabajo
y se considerd el home office en México y sus legislaciones. En dicha refor-
ma se establecieron las bases para que las empresas pudieran implementar
la modalidad del teletrabajo con sus empleados y generd nuevas obligacio-
nes que los patrones deben cumplir. (Diario de la Federacion, 2021). Como
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resultado de esta medida, muchas actividades productivas interrumpieron
sus labores. Algunas organizaciones si cambiaron su modalidad de trabajo,
es decir, de la modalidad presencial al trabajo remoto. Por tanto, los em-
pleados tuvieron que adaptarse a las nuevas circunstancias, siendo este un
cambio de modalidad que ha impactado en su desempeno.

A primera vista, es evidente que la pandemia del COVID-19 ha traido
cambios notorios en las organizaciones como lo son; la introduccién de
medidas de distanciamiento fisico, los cierres y las restricciones conexas
para aplanar la curva de infecciones, mismos cambios que han afectado a
la mayoria de las personas en diversos grados, pues para muchos de ellos,
han tenido consecuencias nefastas, entre ellas, licencias (obligatorias) de
duracién incierta, licencias sin sueldo, reduccién de las horas de trabajo,
reduccion de salarios, despidos y pérdida de puestos de trabajo, asi como
cierre de empresas.

A nivel local en la La Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo
(CANACO) SERVYTUR, asi como muchas empresas de los diferentes sec-
tores tuvieran que cerrar sus actividades de forma presencial y pasar a la
forma virtual por medio del home office o teletrabajo, lo que trajo como
consecuencias el desconocimiento de las herramientas tecnolégicas como
el Zoom y Microsoft Teams, los problemas de conectividad por cuestiones
del bajo ancho de banda, cortes de energia eléctrica, el desconocimiento y
uso programas o software por parte de los empleados de la Canaco, por
otro lado para aumentar la productividad, eficientar procesos, lo que llevo a
dar capacitacion continua a distancia y establecer estrategias de publicidad
y marketing digital a los socios de la CANACO Servytur, con la finalidad de
apoyarles en la resolucién de problemas, fomentar la unién y el crecimien-
to de los negocios en los sectores de comercio y servicio, asi como dar
promocion de turismo en la regién.

Disefio metodolégico (materiales y método)

El tipo de investigacion que utilizamos en la presente investigacion es el
paradigma cuantitativo o positivista el cual se fundamenta en el positivismo,
ademas, este trabajo permite deducir conclusiones y establecer prediccio-
nes a partir del sistema de conocimientos con que ya se cuenta. El nivel de
la investigacion del presente trabajo se debe al alcance de la investigacion
realizada que fue de tipo: empirico, observacional, descriptivo, transversal,
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casuistico, deterministico y propositivo. El disefio de la investigacion fue de
tipo no experimental y transversal ya que se recopilaron datos una sola
vez, en un solo momento y en un tiempo Unico. (Hernandez, Fernandez &
Lucio, 201 1). Es de tipo diseno transeccional descriptivo ya que el presente
trabajo de investigacion considera cémo es el impacto del home office en
tiempos de Covid 19 para medir la productividad laboral en la Canaco de
Tuxpan. El periodo de estudio en el que se llevo a cabo la investigacion fue
de febrero a junio de 2022.

A continuacion, se describen los pasos para la seleccion de la poblacion y
muestra.

Una muestra puede ser obtenida de dos tipos: probabilistica y no proba-
bilistica y para efectos de la presente investigacion se tomé la técnica de
muestreo no probabilistico por conveniencia o dirigida, la cual permite
seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos. Esto, funda-
mentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para
el investigador, debido a que se eligieron al total de trabajadores (7) de la
Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Tuxpan,Veracruz.

Se tomara como lugar de aplicacion la empresa CANACO SERVYTUR
TUXPAN que aprobé la aplicacion del instrumento que es contestado por
la poblacion de esta, la cual se encuentra ubicada en Tuxpan Veracruz.

Con respecto a las técnicas e instrumentos que se utilizaron en la inves-
tigacion fue la observacién directa y el cuestionario el cual fue piloteado,
se realizaron las correcciones y se procedio a la aplicacion por medio de
Google forms con |5 items; con respecto a la confiabilidad o fiabilidad la
cual se refiere a la consistencia o estabilidad de la medida se utiliz6 la téc-
nica por el coeficiente alpha de Cronbach el cual determina la confiabilidad
del instrumento en el que se calcula la correlacion de cada reactivo o item
con cada uno de los otros, resultando una gran cantidad de coeficientes de
correlacién, la confiabilidad del instrumento fue de .80.Una vez cerrado el
proceso de recepcion de los cuestionarios, se procedié a la automatizacion
de los datos mediante la creacion de una base de datos en SPSSV.22.
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Analisis de la informacion

Basandonos en la encuesta tipo Likert, se analizara el home office en tiem-
po de covid-19 y el impacto en la productividad de los empleados durante
la pandemia, Se utilizaran graficas de barras para hacer la representacion
para el andlisis de los datos estadisticos.

De acuerdo con lo que se planea investigar, si existe relacion o cambios
en la productividad de los colaboradores de la Canaco Servytur Tuxpan
ocasionados por el home office en pandemia SARS-CoV-2, se pretende
plantear una serie de estrategias para hacer mas eficiente esta modalidad
de trabajo en linea, de manera que tenga un impacto positivo tanto para la
Canaco como para los colaboradores o socios, y de esta manera el rendi-
miento de los mismo no disminuya.

Una de las propuestas que ayudaran a la empresa es utilizar la herramien-
ta del coaching, recibir capacitaciones para formar un lider coach, quien
tendra la funcion de apoyar a los colaboradores para alcanzar las metas
propuestas.

Resultados

Analizando las respuestas del cuestionario aplicado con los factores que
influyen en la productividad de los trabajadores de la Canaco Servytur
Tuxpan, por lo que no vio afectada su productividad y se muestra un nivel
de satisfaccion entre los empleados de la empresa.

A continuacion se muestran las figuras mas sobresalientes, con su respec-
tivo analisis.

¢Con el uso de las herramientas tecnologicas en el home office se

logra la productividad en la Canaco Servytur Tuxpan ?
4, (57.14%)

40 2, (28.57%)
1, (14.28%)

w - : :
0
Totalmente de De acuerdo No estoy seguro En desacuerdo Muy en desacuerdo
acuerdo

m Totalmente de acuerdo W De acuerdo m No estoy seguro M En desacuerdo ® Muy en desacuerdo

Figura | Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede observar en la figura anterior un 57.14% esta comple-
tamente de acuerdo que con el uso de las herramientas tecnologicas se
logra la productividad en la Canaco Servytur Tuxpan, por medio del home
office, un 28.57% estd de acuerdo en el uso de estas herramientas, pero un
14.28% no estd de acuerdo con que el uso de estas tecnologias se mejoro
la productividad en el home office, es necesario dar cursos de capacitacion
constante a todo el personal de la CANACO con la finalidad de que si en
un futuro se llegara a presentar otra eventualidad de este tipo estar prepa-
rados en el uso de las herramientas tecnolégicas como Zoom, Microsoft
Tems, Google Meet, asi como en software de propésito general.

¢Al utilizar las herramientas tecnoldégicas de manera virtual que tanto
ayudo en comparacion con el trabajo presencial?

35 3 42.85%)

3
23 2, (28.57%)

2
1.5

1, (14.28%) 1, (14.28%)

1

0.5
0
0
Demasiado Mucho no estoy seguro Muy poco Nada

Demasiado mMucho no estoy seguro Muy poco mNada

Figura 2 Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en la figura 2, un 42% de los socios de la Canaco Ser-
vitur Tuxpan consideran que al utilizar las herramientas tecnoldgicas de
forma virtual estas si han favorecido demasiado a los trabajadores, ya que
al realizar enlaces por medio de Zoom o Teams al realizar el home office
se establecié mejor comunicacion con los socios, obtuvieron capacitacion
en linea, otro 28.57% considero que el trabajar de manera virtual les ayudo
mucho el estar utilizando herramientas tecnolégicas en comparacion de
la forma presencial en la que venian trabajando antes de la pandemia del
COVID-19, por lo que consideran que el home office se debe de estipular
como forma de trabajo y el seguir recibiendo capacitacion en cursos de
ofimatica y TIC. Por otro lado, un 14.28% no estan seguros de que el uso
de las herramientas en el home office les ayudo en relacion con el trabajo
presencial.
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¢Esta de acuerdo con la satisfacciéon y compromiso de los socios con
respecto al logro de los objetivos?

39 3, (42.85%)
3
2.5 -
2, (28.57%) 2, (28.57%)
2
15
1
0.5
0 0
0
Totalmente de De acuerdo No estoy seguro En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

m Totalmente de acuerdo = De acuerdo m No estoy seguro m En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Figura 3. Fuente: Elaboracién propia.

Como se muestra en la figura 3, el 42.85% de los socios se encuentran
satisfechos y estan comprometidos con relacion al logro de los objetivos
que se plantearon al trabajar por medio del home office, un 28.57% res-
pondié que esta totalmente de acuerdo con el trabajo en home office con
respecto a la satisfaccion y el compromiso de los socios para alcanzar los
objetivos planeados. Por otro lado, existe incertidumbre en el grado de
satisfaccion y compromiso del logro de objetivos, ya que un 28.57% no esta

seguro en que esto se haya logrado por medio del home office.

Conclusiones

* En el desarrollo de la siguiente investigacion, se concluyd que si existe
una relacion directa con la relacién entre el trabajo remoto con la pro-
ductividad laboral de la Canaco Servytur Tuxpan ya que el teletrabajo
influyd para que siguiera estando posicionada y no hubiera cambios

negativos en cuanto a su produccion.

* También se ha identificado la relacion positiva del impacto el trabajo
remoto de la Canaco Servytur Tuxpan, En ese sentido el trabajo remoto
pudo mejorar la productividad laboral generando una mayor utilidad

economica.

* Se comprobé que los factores influyen en la productividad en cuan-
to al trabajo remoto de la Canaco Servytur Tuxpan ya que permite el
incremento de la productividad, disminuyendo asi los indices de impro-

ductividad.
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* Se comprobd que existe la adaptabilidad del trabajo remoto para la
productividad de la Canaco Servytur Tuxpan lo cual fue positivo, ya que
no costo adaptarse al trabajo remoto en tiempo de pandemia.

* Este trabajo de investigacion servira como base para futuras investi-
gaciones de este tipo.

» Se concluye que en la Camara Nacional de Comercio, Servicios y
Turismo de Tuxpan es necesario que se establezcan mas convenios con
organizaciones e incrementar el nimero de socios.

* Es necesario seguir aplicando el home office/teletrabajo como es-
trategia para futuras generaciones o futuros aislamientos por cualquier
eventualidad que se presente.

* Al finalizar la investigacion se concluye que es necesario proporcionar
a los trabajadores de la Canaco Servytur Tuxpan herramientas tecno-
logicas y establecer periodos de capacitacion que les permitan estar
actualizados en las TIC’s, de acuerdo a los niveles de exigencia del home
office y la productividad.

* Por otro lado, se recomienda motivar a los trabajadores para generar
un buen ambiente laboral que influya en la productividad de la Canaco
Servytur, Tuxpan.

* Se concluye que es necesario estar en constante aprendizaje en cuan-
to a las tecnologias de la informacién y comunicacion para que no cues-
te adaptarse en el trabajo remoto.

* Es necesario utilizar el Coaching como herramienta gerencial para
promover la formacion de lideres que sean capaces de apoyar a los
socios a lograr sus objetivos.
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Resumen

El objetivo de la presente investigacion es determinar cual es el impacto
que proporciona optar por un nuevo canal de distribucion como lo es deli-
very en las empresas de la region de Orizaba. El tipo de estudio y de andlisis
es no experimental, exploratoria, transversal, cuantitativo y cualitativo. Se
llevd a cabo durante el periodo mayo- junio 2022, la muestra consta de 15
datos, los cuales estan conformados por empresas de comida rapida y res-
taurantes, consta de 56 personas de la misma region de Orizaba. Por otro
lado, en cuanto a los resultados, se demostré que las empresas de comida
rapida y restaurantes que utilizan delivery como canal de distribucion, tie-
nen como efecto una mejor ventaja competitiva frente a las que no. Esto
basado en el instrumento de investigacion, en donde, se reflejé un mayor
alcance dentro del mercado. Por lo tanto, se concluye que el servicio de
delivery es de vital importancia porque satisface las necesidades de los
consumidores y si se desarrolla una buena logistica, es capaz de llegar a mas
personas en menor tiempo.

Palabras clave: Competitividad, consumidor, delivery, distribucion, empre-
sas.
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Abstract

The purpose of this research is to determine the impact of opting for a
new distribution channel such as delivery on companies in the Orizaba
region. The type of study and analysis is non-experimental, exploratory,
cross-sectional, quantitative, and qualitative. It was conducted during the
period May-June 2022, the sample consists of |15 data, which are made up
of fast-food companies and restaurants, consisting of 56 people from the
same region of Orizaba. On the other hand, as for the results, it was shown
that fast food companies and restaurants that use delivery as a distribution
channel, have as an effect a better competitive advantage over those that
do not.This based on the research instrument, where a greater reach wi-
thin the market was reflected. Therefore, it is concluded that the delivery
service is of vital importance because it satisfies the needs of consumers
and if a good logistics is developed, it can reach more people in less time.

Keywords: Competitiveness, consumer, delivery, distribution, enterprise.

Introduccién

A raiz de la llegada del COVID-19 a México desde marzo del 2020, la Se-
cretaria de Salud y el gobierno, tomaron acciones radicales, desde cierre de
aeropuertos hasta la llegada del confinamiento poblacional. El 21 de abril
de ese mismo ano se decretd el inicid de la fase 3 de la Jornada Nacional
de la Sana Distancia y la suspension temporal de actividades no esenciales,
esto ocasiono el cierre de locales comerciales tales como: teatros, bares,
cafeterias y restaurantes, entre otros (Konfio, 2020). Una de las industrias
mas afectadas fue la gastrondmica, seglin el Instituto Nacional de Estadisti-
ca y Geografia [INEGI] (2019), 1.8 % del producto bruto total (PBT) y 1.9
% del consumo intermedio, lo que a su vez representa |.| % del producto
interno bruto (PIB) total del pais, lo cual representé una grave disminucion
del Producto Interno Bruto (PIB) a nivel nacional.

El aumento del uso de aplicaciones, redes sociales y paginas web incremen-
t6 debido a la pandemia, lo cual favorecié a equilibrar la perdida de ventas
dentro del mercado. De acuerdo con lo anterior Benavides (1998) descri-
be a la tecnologia como “el conocimiento obtenido de la investigacion en
conjunto con la experiencia, los sistemas de informacién y produccion, mé-
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todos de comercializacién y la gestion son los que permiten crear produc-
tos o servicios nuevos y mejorados”. Ademas, con la creacion de alianzas
estratégicas como medio para la sobrevivencia y crecimiento empresarial
se ha vuelto cada vez mas comUn con el fin de crear nuevas propuestas de
valor para sus consumidores.

Segun EAE Business School (2015) “El fin del delivery es el hacer llegar a
las manos de un cliente el elemento que necesita, desea o aspira a tener”.
Por otra parte, debido a la capacidad de operacién y tamafho de la empresa
es dificil aplicar ciertas estrategias o brindar ciertos servicios como es: la
entrega a domicilio que implica costos para la adquisicion de automoviles,
asi como, sueldos, entre otros gastos. De acuerdo con Reyes, et al, (2021),
“los servicios de comida a domicilio han aumentado entre los usuarios
debido a problematicas como ofrecer la comodidad al quedarse en casa, la
rapidez del servicio y la amplia variedad de restaurantes que se ofertan por
medio de las plataformas” la mayoria de las micro, pequenas y medianas
empresas (MiPymes) optan por afiliarse a diversos medios digitales como
lo son: Rappi, Didi Food, entre otras. Eso ha generado el aumento de
aplicaciones con la modalidad del delivery lo que facilité el aumento de las
ventas de negocios con problemas en un periodo, en donde, la poblacion
se resguardaba por el cuidado de su salud. Todo esto impulsé la demanda
de los pedidos en aplicaciones y demas canales.

En relacion con lo anterior Pursell (2021), explica que las caracteristicas de
los canales de distribucion pueden variar y esto depende de los elementos
que intervienen en las relaciones comerciales durante el proceso de llevar
los productos o servicios hasta el usuario final. De esta manera, se utiliza
el servicio delivery, que proviene de una palabra inglesa la cual significa
“entrega”. Es decir, es el proceso logistico de envio que anteriormente
lo realizaba el consumidor, ahora lo realiza una empresa terciaria y ajena
a estas entidades tradicionales. Por lo que, su uso es indispensable en la
actualidad para ser un negocio competitivo dentro del mercado objetivo
(Correa y Figueroa, 2019).

ParaVazquez (2009), la importancia del canal de distribucion radica en co-
nectar el producto con el mercado, crear un camino totalmente eficaz y
eficiente de negociacién para los compradores y vendedores. Asimismo, el
servicio de delivery es de vital importancia porque satisface las necesidades
de los consumidores, se desarrolla una buena logistica y ademas logra llegar
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a mas personas en menor tiempo. El segmento de mercado que adquiere
con mayor frecuencia son consumidores que necesitan comprar por senti-
do de urgencia o conveniencia (Becerra, et al., 2022).

Visualizando la problematica de la presente investigacion, esta se aborda a
través de la perspectiva de método hipotético deductivo, debido a que, se
recolectd informacion pertinente derivada del supuesto que implica que
“las empresas que optan por utilizar delivery como canal de distribucién
tienen como efecto una mejor ventaja competitiva frente a las que no”.
Dando respuesta con ello, a la pregunta de investigacion ;Cuales son los
efectos que tienen las empresas que optan por usar delivery como canal
de distribucion?

Por tal motivo, el presente estudio se enfoca en el servicio de delivery,
mediante el uso de aplicaciones como lo son: Didi Food, Uber Eats, Rappi,
Postmates, asi como, el mismo establecimiento de comercio, con el obje-
tivo analizar cuales son los efectos que tienen las empresas que optan por
usar delivery como canal de distribucion. Mecanismo que a causas de la
pandemia tuvo mayor presencia e impacto tantos en las empresas como
en los consumidores.

Revision de la literatura

La presente investigacion surge a partir de la llegada de COVID-19 a Mé-
xico, debido a las politicas sanitarias que se implementaron en el pais, por
lo que, muchas MiPymes tuvieron que cerrar por lo apresurado de la si-
tuacion, y la prohibicion de asistir a lugares publicos, lo cual impidio visitar
a los establecimientos. Surgié la necesidad de implementar aplicaciones
moviles para buscar la manera de llevar productos a los clientes que no
deseaban exponerse, esta situacion origind el surgimiento del servicio a
la entrega de domicilio para que las empresas subsistieran. Conforme a lo
anterior “‘el acceso a los alimentos en nuestro pais, no va mas alla a la esca-
sez, el confinamiento obligd a la sociedad a resolver su consumo atreves a
través de aplicaciones moviles, las cuales cuentan con un sistema 4gil tanto
de pedido como de cobro” (Montiel, 2021:27).

De igual manera, toda empresa debe estar preparada para una crisis como
lo fue la pandemia, sin embargo, las MiPymes tuvieron que hacer frente a
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una carga financiera, debido a que la mayoria no contaba con protocolos
para la contingencia de salud (Carpio, 2021). Por lo que, el Instituto Na-
cional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2021) refiere un estimado de 1.6
millones de negocios mexicanos que cerraron de forma definitiva entre
octubre del 2020 y julio 2021, en medio de la crisis de COVID-19.

Para conservar una ventaja competitiva y marcar una diferenciacion entre
tu negocio y la competencia es ofrecer y dar a conocer los distintos cana-
les de distribucion (Hernandez, et al., 2022). Tomando en cuenta lo que es
un canal de distribucion las personas u organizaciones que estén involucra-
das en el sistema de distribucion siendo la cantidad de elementos que lo
compongan. (Acosta, 2007).

En relacion con lo anterior, el servicio de delivery es una de las estrategias
de canal de distribucion de las empresas que contribuye a reducir costos,
mejorar la eficiencia del servicio al cliente y posibilita el proceso de com-
pra, en otras palabras, consiste en establecer la entrega de productos o ser-
vicios desde el sitio de venta hasta el consumidor final (Otero, 2017). Esto
ha provocado una mayor relacién entre los fabricantes y el usuario final. Sin
embargo, los canales tradicionales siguen existiendo (Gemma, 2019).
Ademas, para los servicios de entrega de productos terminados de deli-
very, la distribucién a domicilio es crucial, ya que debe cumplir con el ob-
jetivo de satisfacer a los usuarios, por lo que, la logistica permite la funcion
de llegar a mas personas en menor tiempo y a la vez sigan solicitando mas
productos y servicios.

Esto es lo que esta impulsando a la industria restaurantera, especialmente
a la comida rapida a cambiar su modelo de ventas, e incorporar a su es-
trategia los servicios de entrega a domicilio, como lo es el delivery, para
atraer a clientes y generar ingresos que les permitan cubrir gastos fijos, por
lo que, antes solo se consideraba la distribucion fisica de los productos, es
decir, el consumidor iba al punto de venta establecido para poder adquirir
su compra (Sornoza, et al., 2021).

Sin embargo, las restricciones de la pandemia producto del COVID-19, im-
pedian salir, por lo que, se volvié indispensable para los fabricantes tener di-
ferentes opciones para la entrega de sus productos finales, principalmente
en establecimientos de comida rapida y para ello, una herramienta basica ha
sido el uso de aplicaciones que facilitan el servicio de entrega a domicilio.
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En proporcién a lo anterior resaltar que el uso del delivery, esta vinculado
a un canal de distribucion directo corto, forma parte de ese conjunto de
elementos que integran el marketing mix o mejor conocido como las 4p
del marketing, especificamente a la P de plaza (Campines, 2022).

En México, cerca de 18.1 millones de usuarios piden comida para llevar
en restaurantes y de ellos 9.1 millones ordena a través de aplicaciones
de delivery como Rappi, Uber Eats y Postmates (mejor conocidas como
apps), una tendencia que se incrementd exponencialmente a medida que
se extiende el aislamiento por la emergencia sanitaria por el COVID-19
(Gutiérrez,2021). De acuerdo con Endara (2022), menciona, entre las apps
con mas presencia en México en 2021 de reparto de comida son: Uber
Eats, DidiFood y Rappi.

Asimismo, la adopcién de este nuevo canal de distribucion por parte de
las empresas restauranteras, llevo a la investigacion a conocer los efectos
que se pudieran tener, como lo son: el impacto en la satisfaccion al usuario,
servicio al cliente, calidad de los productos y su participacién en las ventas,
etc. Uno de los principales objetivos para utilizar el servicio de entrega
delivery, tiene que ver con la sensacién de bienestar que genera que los
clientes reciban un servicio personalizado en la comodidad de sus hogares
cuando asi lo solicitan (Sornoza, et al., 2021).

Materiales y métodos

El tipo de estudio que se utilizd es exploratorio segin Fidias (2006), “la
investigacion exploratoria es aquella que analiza una cuestién u objeto
desconocido o poco estudiado, de forma que sus resultados constituyen
una percepcion aproximada de dicho tema, es decir un nivel visible de
conocimiento “, para esta investigacion fue de caracter cuantitativo y cuali-
tativo de acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) el enfoque
cuantitativo busca objetividad a través de la medicion numérica, en cambio
el andlisis cualitativo se usa para la recoleccion de datos de determinar las
preguntas de investigacion. Sin embargo, se observan situaciones ya exis-
tentes de empresas que han optado por implementar el uso de delivery
como su canal de distribucion. Por su alcance es de tipo exploratoria, ya
que se busca aumentar el grado de familiaridad con el delivery como mé-
todo de distribucion en las empresas de la zona Orizaba.
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Por otra parte, el procedimiento de recoleccion de informacion se llevo a
cabo durante el periodo comprendido entre el 16 de mayo al 29 de junio
del 2022, mismo que tuvo como resultado una investigacion transversal
del estudio, después de aplicar este proceso, los datos recolectados seran
examinados y comparados con otras investigaciones para entonces realizar
un contraste, con ello definir los efectos de optar por el delivery.

El crecimiento de Didi Food inicié en medio de la crisis econémica inicié
con 3 ciudades y actualmente tiene presencia en 34 en donde se destacan
la participacion en las ciudades de Coérdoba y Orizaba con un reciente
inicio de operaciones en el transcurso del aho pasado (Gardufio, 2022).

El presente estudio, tuvo dos sujetos de estudio el primero, las empresas
y; el segundo, los clientes. Para ello, se llevo a cabo el andlisis en nueve
empresas de comida rapida y 6 restaurantes de la region Orizaba,Veracruz,
que han implementado el delivery como canal de distribucion, ya sea de
las condiciones del mercado o por la necesidad desarrollada, debido a las
restricciones de la pandemia COVID-19. La seleccion de estos lugares fue a
conveniencia. El segundo objeto de estudio esta conformado por cualquier
habitante de los 123,182 existentes en la ciudad de Orizaba que haya reci-
bido alglin producto a través del servicio de delivery y que adicional a ello,
hubiese consumido algin producto a través de este tipo de servicios. Por
lo tanto, la muestra sujeta a estudio consta de |5 datos en los que estan
conformados por empresas de comida rapida y restaurantes que tienen
implementado el delivery, de igual forma, participaron 56 personas de la
region de Orizaba que han tenido alguna experiencia con el delivery.

Para poder recolectar la informacion se disefiaron dos cuestionarios (uno
para cada sujeto de estudio). El primero, permite conocer los efectos de las
empresas después de haber implementado el delivery como canal de distri-
bucién; consta de |5 preguntas, las cuales presentan una estructura mixta,
ya que, se combinan preguntas dicotomicas, opcion multiple y abierta. El
segundo instrumento, orientado a los clientes (o consumidores de estos
servicios), proporciona informacion sobre la opinion de los consumidores
sobre el delivery. Indagando si éste afecta su decision de compra. El cues-
tionario esta conformado por 10 preguntas de estructura mixta, con pre-
guntas dicotomicas, opcion multiple y de escala de Likert de cinco grados.
Para comprobar la fiabilidad y validez de estos instrumentos, se enviaron a
tres personas expertas en temas similares al investigado, obteniendo asi la
validacion a cada una de las preguntas que conforman el instrumento y, por
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altimo, fue piloteado con una muestra de 10 personas sin conocimiento
alguno del tema.

Por otra parte, para los usuarios de delivery se realizé el cuestionario a
través de la plataforma de Google Forms. Las redes sociales tales como
WhatsApp, Facebook, Instagram fungieron como herramientas interme-
diarias para que fuera distribuido el enlace del cuestionario a los usuarios.
Después, se realizaron filtros dentro del instrumento para Unicamente uti-
lizar resultados de la muestra objetivo para este estudio, la cual consiste
en consumidores mayores de edad y con consumo de alguno de estos
servicios de delivery.

Resultados

La crisis sanitaria impacté de manera significativa a los servicios gastrono-
micos, por lo que, algunas micro, pequenas y medianas empresas tuvieron
que cerrar, sin embargo, la mayoria de los negocios tuvieron que imple-
mentar el servicio de delivery como estrategia para atraer a mas clientes
e incrementar las ventas.

De acuerdo con Diaz (2012) refiere que el delivery si ha impactado en los
establecimientos ya que tiene la funcion de trasladar los productos hasta
el consumidor final, esto sucede en las empresas que se dediquen al sector
restaurantero ,durante la pandemia de COVD-19, de esta manera, coincide
con el grafico I, de las |5 empresas de comida rapida y restaurantes en-
trevistadas, el 100% de ellas cuenta con servicio delivery, distribuido de la
siguiente manera: el 60% trabaja con la empresa intermediaria Didi Food, el
20% con Moto pizza, el 13% con Galgo Express y Ginicamente un 7% cuenta
con su propio servicio de delivery.

¢Cual es la empresa intermediaria del
delivery con la que trabaja?
Propio N
Galgo Express NN
Moto Pizza I
Didi Food

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

Gréfico 1. Instrumento de evaluacion, n=15. (Fuente: Elaboracién propia).
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Al interpretar el grafico 2, dentro de las |5 empresas que se estudiaron,
el 46% refiere que sus clientes califican el servicio de delivery como exce-
lente, el 27% como buena y el otro 27% comentan que sus consumidores
reciben un servicio de delivery regular y un 0% considera el delivery como
malo cuando se habla de satisfaccion al cliente.

¢Cual es el nivel de satisfaccion de sus
clientes al ordenar via delivery?

Excelente

Buena

Regular

Mala

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Grifico 2. Instrumento de evaluacion, n=15. (Fuente: Elaboracion propia).

Por otra parte, de acuerdo con Juarez (2022), coincide que el 14.2% las
ventas por comida rapida mediante el delivery, aumentd en México en
comparacién al afo anterior representa un incremento en los ingresos
comparado con las ventas presenciales, revirtiendo asi los efectos negati-
vos de la pandemia por COVID 9.

De igual manera, como se muestra en el grafico 3, el 53% de las empresas
de comida rapida y restaurantes registré un incremento de sus ventas del
6 al 10% desde que implemento el delivery, en cambio, el 23% reporté un
aumento del |1 al 15% respectivamente, el 15% sefala que obtuvieron
ventas del | al 5%. Por ultimo, el 9% de los encuestados notaron un cambio
en el crecimiento de sus ventas del 16% o superior después de utilizar el
delivery.
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Rentabilidad del negocio desde que
implementas el delivery

16% omas |G

11-15% [
e100 I
15% I

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Gréfico 3 Instrumento de evaluacion, n=15. (Fuente: Elaboracion propia).

El grafico 4, comprueba que el 100% de la poblacion entrevista considera
que tiene mayor rentabilidad después de optar por el delivery como canal
de distribucién, siendo el 47% de un 6 a un 10% mayormente rentable, el
20% se considera de un |1 a 15% mas rentable, el otro 20% ha reportado
un aumento de su rentabilidad del | al 5%. Por ultimo, el 13% incrementé
su rentabilidad un 16% o mas que antes.

Porcentaje de Incremento de Ventas

16% omas [
1115
6-10% |
15% I

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

Gréfico 4. Instrumento de evaluacion, n=56. (Fuente: Elaboracion propia).

Por otra parte, en cuanto a la opinién de los consumidores sobre el deli-
very y si este afecta su decision de compra.Sornosa M et al. (2021), refieren
que la decision del usuario al momento de comprar un producto por deli-
very puede variar dependiendo de las circunstancias en las que se encuen-
tre, por lo que, la mayoria adquiere un producto por impulso, curiosidad o
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simplemente no tienen ninglin inconveniente en que el restaurante cuente
con el servicio de delivery.

En relacion con lo anterior, la grafica 5, muestra que el 44% de los usuarios,
no afecta la decision de que un restaurante tenga el servicio de delivery, en
cambio, el 37.8% comenta que siempre se declina por un establecimiento
que si lo ofrezca. Por Ultimo, el 17.8% le resulta indiferente esta decision.

Si un restaurante tiene servicio de comida
a domicilio ¢ Afecta en tu decision de
compra?

Mees indiferente  [INEEG_G__
No
si I———

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Gréfico 5. Instrumento de evaluacion, n=15. (Fuente: Elaboracién propia).

Conclusion

En lo que concierne a la conclusion, la presente investigacion se desarroll en el
contexto de la pandemia de COVID-19, habiendo cambios previos y posteriores en
el comportamiento del usuario, en el consumo de servicios de comida rapida y res-
taurantes. Por lo que, la poblacion generalmente decidia salir a comer y socializar,
asi como, visitar el lugar como motivo de distraccion y entretenimiento.

Sin embargo, durante la contingencia sanitaria se presenté un desequilibrio financie-
ro, que se convirtié para las empresas del sector gastronémico en una posibilidad
de aumentar la demanda del servicio de entrega a domicilio, como lo es el delivery,
esto como una respuesta del mercado ante la necesidad de consumo, proteccion
y seguridad personal.

Por lo que, se inici6 con la aplicacion del instrumento de investigacién a |5 empre-
sas de comida rapida y restaurantes que tienen implementado el delivery, de igual
forma, participaron 56 personas de la region de Orizaba que han tenido alguna
experiencia con el delivery.
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Por lo tanto, se demostro en el presente estudio que el 100% de la poblacion en-
trevistada considera que tiene mayor rentabilidad después de optar por el delivery
como canal de distribucion, siendo el 47% de un 6 a un 10% mayormente rentable,
el 20% se considera de un || a 15% mas rentable, el otro 20% ha reportado un au-
mento de su rentabilidad del | al 5%. Finalmente, el 13% incremento su rentabilidad
un 16% o mas que antes.

Ademias, el 53% de las empresas de comida rapida y restaurantes registré un in-
cremento de sus ventas del 6 al 10% desde que implemento el delivery, en cambio,
el 23% report6 un aumento del |1 al 15% respectivamente, el 15% nos dice que
ganaron ventas del | al 5%. Por ultimo, el 9% de los encuestados notaron un cambio
en el aumento de sus ventas del 16% o superior después de utilizar el delivery.

Asimismo, se identifica una relaciéon con Randhawa et al. (2014), por lo que, coinci-
den en que el delivery representa para las empresas, una estrategia de distribucion
que permite disminuir costos, aumentar la calidad del servicio al cliente y hace mas
sencillo el proceso de venta.

Por Ultimo, se observé el impacto que tiene el delivery como ventaja competitiva
en las empresas, por lo que, el 67% de las empresas de comida rapida y restaurantes
estudiadas ve al delivery como una oportunidad, porque reportan un aumento de
sus ventas, incremento de sus clientes, un mayor alcance de mercado y lo ven como
una clara diferenciacion frente a sus competidores. Sin embargo, el 33% de la pobla-
cion encuestada opina lo contrario, porque, ellos priorizan aspectos como brindar
un mejor servicio al cliente, crear clientes fieles a la marca y contar con productos
de diferenciacion en el mercado.

Después de los hallazgos de la investigacion se recomienda a los directivos de las
empresas restauranteras lo siguiente: deben desplazar la experiencia del consumo
al hogar, por lo que, ademas de habilitar nuevos canales de comunicacion para la
venta online y mantener los protocolos de bioseguridad, es necesario hacer de
la entrega a domicilio una estrategia clave y complementaria para el consumo de
estos. El presente trabajo de investigacion se espera sirva de base como revision
en el tema del efecto de delivery como canal de distribucion en el crecimiento de
negocios, a quienes pretendan profundizar en este contenido dentro de las organi-
zaciones gastronomicas.

Como futuras lineas de investigacion se podria sugerir adentrar mas en el tema, a
partir de la situacion presentada en este estudio. Por lo que, promover dicha in-
vestigacion, expandira el mercado de los intermediarios de este servicio, asi como
los establecimientos que implementen esta via de distribucion en la region, ademas
con el paso del tiempo surgiran nuevas aplicaciones de distribucion que deberan
analizarse.

127



Estudios organizacionales desde la mirada de las ciencias administrativas
Casos organizacionales de las regiones Poza Rica-Tuxpan y Orizaba-Cérdoba

Referencias Bibliograficas

Acosta E., Sandoval |., Serralde | (2021). Apps de entrega a domicilio en CDMX:
estrategia restaurantera de ventas para sobrevivir a la pandemia. Revista Iberoamericana
para la Investigacion y el Desarrollo Educativo.

Acosta,A. L. (2017). Canales de distribucion. Bogotd, DC: Fondo editorial
Arrendino.

Arrellano R.(2020). Uso de Apps delivery servicie en microempresas gastronémicas de
reciente creacién en la Ciudad de México. Revista de Administracion y Organizacion.
Universidad Auténoma Metropolitana.

Benavides C. (1998).Tecnologia, innovacion y empresa, Ed. Ediciones Piramide.

Becerra Molina, E., Calle Masache, O.,Astudillo Arias, P,, & Ojeda Orellana, R.
(2022). El servicio delivery, como tendencia microempresarial, ante la emergencia
sanitaria por el COVID-19, en la ciudad de Cuenca.Visionario Digital, 6(1), 89-112.

Campines F. (2022). Servicio Delivery Como Vinculo Del Canal De Distribucién De
Productos Durante La Pandemia Del Covid-19. P 34

Carpio M. Andlisis de Negocios de comidas rapidas del Cantén Salitre e Incidencia
del Delivery Personal durante el confinamiento del 2020. Tesis de Administracion.
Universidad Politécnica Salesiana.

Correa, R., & Figueroa, B. (2019). PLAN DE NEGOCIO: SERVICIO DELIVERY
POR CONVENIENCIA “2GQO”. Lima: Repositorio Institucional PIRHUA

Diaz L. (2012). “Identificacion de la satisfaccién del acceso a sitios a desayunar de los
empleados oficinistas del Norte de Guayaquil con la propuesta de un plan de negocios
de la empresa VIP desayunos”.Tesis de Marketing y Publicidad. Universidad de
Guayaquil.

Endera G. (2022). Comida a un solo clic: Las mejores aplicaciones de

delivery en México. https://interesante.com/6-mejores-apps-delivery-
mexico/#:~:text=Destaca%20particularmente%20el%20mercado%20de,como%20
JOKR%2C%20iVoy%20y%20Veloz.

Fidias G. El Proyecto de Investigacién. Introduccion a la metodologia cientifica. 6ta
Edicion. PP. 33

128



Estudios organizacionales desde la mirada de las ciencias administrativas
Casos organizacionales de las regiones Poza Rica-Tuxpan y Orizaba-Cérdoba

Forbes Staff. (21 de diciembre del 2021). Casi I.6 millones de negocios cerraron

por la pandemia. https://www.forbes.com.mx/cerca-de- | -6-millones-de-negocios-
cerraron-en-mexico-por-la-pandemia-inegi/#:~:text=EFE.,Estad % C3%ADstica%20
y%20Geograf%sC3%AD.

Gemma.]. (12 de septiembre del 2019). Bussiness Review. Obtenido de https://
www.escueladenegociosydireccion.com/revista/business/emprended ores/canales-
de-distribucion-cual-es-el-adecuado-para-tu-negocio/

Gutiérrez A. (20 de abril del 2020). COVID-19 y desempleo suben demanda de
aplicaciones de comida a domicilio. https://www.elfinanciero.com.mx/empresas/
covid- | 9-y-desempleo-suben-demanda-de-aplicaciones-de-comida-a-domicilio/

Gardufio. M. (03 de marzo 2022). Asi fue el crecimiento acelerado Didi Food México y
va por mds. Forbes. Pags.4-6

Hernandez, G. Dominguez, M. Ramos,A. Canales de Distribucion y competitividad en
artesanias. Guadalajara: Espiral.

Hernandez R., Fernandez C., Baptista P. (2021). “Capitulo |. Definiciones de los
enfoques cuantitativo y cualitativo, sus similitudes y diferencias” en Metodologia de la
Investigacion, sexta medicion, McGraw Hill Education, México, 2014. PP 2-21

Juarez C. (2022). Aumenta la venta de comida rdpida a través de delivery en México.
The logistics world.

Montiel J. (2021). EI Consumo De Alimentos Y Las Aplicaciones Méviles. Revista de
Investigacion en Ciencias de la Administracién. PP. 15-31

Pursell, S. (2021). Canales de distribucion y su importancia en tu estrategia
empresarial. HubSpot, 9.

Reyes Perzabal FL., Gomez Peralta J.A,,Vazquez Quitl R. & Chavez Guzman
H.J. (2021). Servicio de Entrega:Tendencia de Habitos y Consumo de Comida
Mediante el uso de Aplicaciones Moviles. European Scientific Journal, ESJ, 17(4), 96.

Randhawa, R., Birari,A., & Joshi,A. (2014). Optimization of home delivery process
using shortest path and fixed time method to reduce cost and investment.
EbscoHost, 43-65.

Suplin Chain y Bussiness Inteligent. (2018). Delivery: significado de un paso crucial

en la cadena de suministro. Retos en Suplicy Chain. https://retos-operaciones-
logistica.eae.es/delivery-significado-de-un-paso-crucial-en-la-cadena-de-suministro/

129



Estudios organizacionales desde la mirada de las ciencias administrativas
Casos organizacionales de las regiones Poza Rica-Tuxpan y Orizaba-Cérdoba

Sornoza M., Soto D., Moscoso A., Comportamiento de los millennials frente
al servicio de delivery del sector de restaurantes en tiempos de pandemia.
Revista Espacios. Pagina 50-62. https://www.revistaespacios.com/a21v42n19/
a21v42n19p05.pdf

Vasquez, G. (2009). Los Canales De Distribucion Y El Valor Para El Consumidor.
Temas de Management., 10-15.

130



Eje 4: Estudios de procesos

en las organizaciones

131



CAPITULO IX
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Resumen

Este trabajo tiene como objetivo identificar los diferentes beneficios fi-
nancieros y fiscales de las Agroempresas con giro citricola en el Municipio
de Alamo-Temapache, Veracruz, por lo tanto, su estudio parte desde los
antecedentes historicos hasta la parte tedrica, que incluye la mejor opcién
que como figura juridica pueda ofrecer las mejores ventajas en su funcio-
namiento, considerando que la actividad citricola ofrece una referencia po-
sitiva para el aspecto financiero y tributario. Se muestran algunos casos de
estudios similares de empresas de este giro, que tuvieron ciertos beneficios
en el orden financiero y tributario. Su procedimiento metodologico, se basa
en un instrumento aplicado a una muestra, cuya variable independiente
son las agroempresas citricolas y los beneficios financieros y fiscales es
la dependiente. Los resultados indican que las entidades con este modelo
juridico de negocio, generan beneficios financieros y fiscales. Se concluye
que esta figura juridica, incide en ciertos beneficios de tipo tributario y
econdmico, a favor de las mismas y en la comunidad donde se asientan.

Palabras clave: Agroempresa, beneficios, citricultura, financieros, fiscales
Abstract

The objective of this work is to identify the different financial and fiscal
benefits of Agro-enterprises with a citrus business in the Municipality of

Alamo-Temapache, Veracruz, therefore, its study starts from its historical
background to the theoretical part, which includes the best option that As

132



a legal figure, it can offer the best advantages in its operation, considering
that the citrus activity offers a positive reference for the financial and tax
aspect. Subsequently, some cases of similar studies of companies of this
line that had certain benefits in the financial and tax order are shown. Its
methodological procedure is based on an instrument applied to a sample,
whose independent variable is citrus agribusinesses and financial and fiscal
benefits is the dependent variable. The results indicate that the entities
generate financial and fiscal benefits according to the legal business model
chosen. It is concluded that this legal figure affects certain tax and econo-
mic benefits, in favor of them and in the community where they settle.

Keywords: Agro-enterprises, benefits, citrus, financial, taxes
Introduccién

Hoy en dia, “los pequenos productores de bienes exentos se enfrentan a
la disyuntiva de permanecer en la informalidad” (Farfan y Pérez, 2021, p.1),
por lo que es importante tener opciones juridicas que permitan tener cier-
tas ventajas, para que las entidades econémicas aprovechan sus beneficios
y generen mas utilidades, ademas de generar oportunidades de negocios
con la exportacion, fuentes de empleo, mejoramiento del poder adquisitivo,
crecimiento econémico local, entre otros aspectos.

Esta investigacion se aplica a un grupo de agroempresas citricolas, cuya figu-
ra juridica tiene beneficios financieros y tributarios, bajo un régimen fiscal
con facilidades administrativas en materia de exenciones, ademas de que el
sector agropecuario tiene ciertos apoyos de tipo gubernamental y su pro-
ducto citricola es una fruta muy apreciada a nivel nacional e internacional,
que le permite una inyeccion financiera.

Desarrollo
Antecedentes
Mesoamérica, junto con el Cercano Oriente y el norte de China, es uno
de los tres centros primarios de la agricultura en el mundo (Harlan, 1972);

en esta region se sembré el maiz, los frijoles, las calabazas, los chiles, los
tomates, la naranja, los nopales y los agaves (Smith, 1995; Hancock, 2004).
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La version sobre la llegada de este citrico a México remite al afio de 1518;
en el que el soldado-cronista Bernal Diaz del Castillo (1496-1584), arriba
a las costas de Yucatan.

La agricultura en la época de la independencia, emancipada de su subor-
dinacién a la minera, tomo derroteros propios; a partir de 1850, empezo
a incorporarse al mercado mundial via productos agricolas y pecuarios.
(Martinez, 2017). En el periodo de la revolucion mexicana (1910 a 1930), el
modelo econémico del porfiriato, se dio con el crecimiento econémico via
la agricultura de exportacion. (Martinez, 2017).

Debido a las condiciones climaticas, altitud y tipos de suelo con los que
cuenta México, el cultivo de esta fruta se puso en practica, haciéndose uno
de los citricos mas importantes del territorio. Juan Ponce de Ledn llevo las
primeras semillas de naranja a Florida en 1513 y dio instrucciones a sus
marineros de sembrarlas en todas las tierras donde desembarcaran; por lo
que las sembraron al llegar a la peninsula de Yucatan, bien pudieron haber
sembrado naranjas u otras especies de citricos (Rocha y Padrén, 2009).

Marco Conceptual
Agricultura

Se define a la agricultura como el modo de vida y trabajo agricola prac-
ticado por hombres y mujeres de un mismo nucleo familiar, a través de
unidades productivas familiares. Su fruto es destinado al consumo propio o
al trueque y comercializacion. (Organizacion de las Naciones Unidas para
la Agricultura y la Alimentacion Santiago de Chile, 2019)

Citricultura

Es un area de la agricultura que revisa todos los aspectos relacionados
con el cultivo de los agrios. Desde las caracteristicas agronémicas de las
variedades en cultivo, hasta los tratamientos postcosecha mas recientes,
pasando por la fertilizacion, el riego, el control de plagas y enfermedades,
asi como tratamientos para mejorar la produccion y calidad de los frutos.
(Agusti ,2020)
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Agronegocios

Los agronegocios son las actividades que se relacionan con la recoleccion,
produccion, acondicionamiento, transformacion, distribucion y comerciali-
zacion de productos del campo, ya sea para consumo directo, como las fru-
tas y las hortalizas. (Caballero-Garcia, M.A., & Santoyo-Cortés,V.H. (2019)

Naranjo

La naranja es un fruto redondo, color naranja con diferentes variedades (Fi-
gura 1), consumido mayoritariamente en invierno. La pulpa del interior es
también anaranjada y esta formada por pequenas bolsitas llenas de zumo.
(Inter empresas, Media, S.L, 2021)

:‘jlalgncia: Es una de las variedades dulces, usada para la extraccion
e jugo

Figura | Clases de Naranja en México
Fuente. Elaboracién propia con datos Inter empresas, Media, S.L, 2021

Marco Legal

En el ambito juridico las agroempresas dedicadas a la citricultura, estan
reguladas por diversa normatividad, entre los que se destacan:
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos. En la carta magna,
en su numeral 5° indica que toda persona o empresa, podra dedicarse a
cualquier profesion, industria, comercio o trabajo, siempre que su objeto
sea licito. Adicionalmente, se tienen los tratados internacionales cuyo pro-
posito es de establecer lineamientos, que permitan la concordancia y la
apertura del comercio.
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Tributarios y Legales

Al establecer ciertas disposiciones fiscales, tales como: Cédigo Fiscal de
la Federacion, Ley del Impuesto sobre la Renta, Ley del Impuesto al Valor
Agregado, Resolucion Miscelanea Fiscal, Facilidades Administrativas; y mer-
cantiles (Ley General de Sociedades Mercantiles, entre otras), se disponen
de una variedad de opciones, que permiten tener la mejor eleccion que
favorezca la mejor figura juridica tributaria del establecimiento corporativo.

Marco contextual

El municipio de Alamo Temapache (Figura 2) se ubica al norte del Estado
de Veracruz, cuya superficie territorial de 1,279 km?, esta integrado por
tierra vega, rica en minerales, donde la mayoria del afio su clima es caluro-
so hiimedo y el corte de la Naranja, es una de sus principales actividades
economicas en la produccion de ese fruto.

Siendo uno de los productores mas importantes en México, este municipio
es de mucha importancia a nivel nacional por contar con una superficie
sembrada de 48,955.25 hectdreas de arboles de citricos y volumen de pro-
duccion de 813,343.50 toneladas en el 2022, con valor de la produccion de
$ 622,896,320.00 pesos, principalmente de naranja, mandarina y tangerina,
aportando la tercera parte de produccién de citricos a nivel estatal (SIAP,
2022).

En la region de Alamo Temapache, la comercializacion de la produccion de
la naranja, se ha completado con la industria extractora de jugo, a través de
veinte agroempresas que se han constituido para esta actividad, como lo
son: Indumesa, Citromax, Citrosol, Citrofut, Procitrus entre las mas impor-
tantes; cuya figura juridica ofrece ventajas en el aspecto financiero y fiscal
(Barrén y Hernandez, 2014).

Agroempresas: sus beneficios en un enfoque literario

Existen estudios similares de estas entidades agropecuarias con sus respec-
tivos hallazgos, seglin se muestra en la tabla I:
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Ano

2019

Titulo

Competitividad  de
las pequenas y me-
dianas empresas
(PYMES) agroindus-
triales en citricos de
Alamo, Veracruz.

Autor

Bada, Ramirez y Lopez.

Resultados

El andlisis de la competitividad
de las PYMES a través de dos
modelos, cuya ventaja compe-
titiva es que tienen tecnologia
que le permite producir pro-
ductos de muy buena calidad
y con un proceso productivo
eficiente, que le permite reducir
costos, en un negocio rentable a
largo plazo.

2015

Competitividad  de
las  agroempresas
productoras de

leche bovina en Mé-
xico: perspectiva del

consumidor.

Davalos

Es un estudio del sector agroa-
limentario de la Pequena y me-
diana empresa, particularmente
en la industria lechera, y sobre
la competitividad de este sector
en México, con los resultados
de campo de una primera etapa.

2020

Mercado y los agro-
negocios: “situacion
y perspectivas del
gerenciamiento  de
las agroempresas”

Torres

El entorno y los factores clave
para el éxito competitivo, asi
como las oportunidades y ame-
nazas en el sector agropecuario
y agroindustrial

2021

Ventajas y desventa-
jas en el sistema de
produccion de una
Agroempresa

Perdomo

El aprovechar la maquinaria con
tecnologia, la mano de obra
calificada y principalmente los
apoyos y otros aspectos en este
sector

2012

Plan de exportacion
de naranja (Citrus
sinensis) de los pro-
ductores de la zona
de Quinsaloma al
mercado polaco.

Caicedo

Orientacion a los productores
de citricos, de los métodos y
procedimientos para exportar
su fruta al mercado polaco, para
obtener mayor ingreso econo-
mico y beneficios.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Bada, Ramirez y Lopez (2019); Davalos

(2015); Torres (2020), Caicedo (2012) y Perdomo (2021)
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De acuerdo con la tabla I, se identifica las ventajas de las agroempresas, su
entorno Yy los factores clave que permiten su crecimiento, el proceso de
creacion y aprovechar las oportunidades que tienen estos entes, especifi-
camente en el sector de la agricultura.

Materiales y metodologia

La Investigacion con un enfoque cualitativo y alcance descriptivo, mediante
una investigacion bibliografica; se realizé una recoleccion de datos en un
censo de 20 Agroempresas de Citricos, con la finalidad de analizar si co-
nocen de los beneficios financieros y fiscales que obtendrian al optar por
este régimen juridico. Se aplica un instrumento tipo encuesta con 8 items,
de las cuales dos estan orientadas a la constitucion y ventajas de la figura
agroempresarial, mientras que las restantes al conocimiento de los benefi-
cios financieros y tributarios, ademas de qué beneficios se estan aplicando.
Su variable independiente son las agroempresas citricolas y los beneficios
es la dependiente.

Caso empresarial

Esta investigacion se aplica a un grupo de agroempresas citricolas, cuya
figura juridica permite tener un régimen fiscal con ciertas facilidades ad-
ministrativas, ademas de que como organizacién en el sector agropecuario
se obtiene ciertos apoyos de tipo gubernamental y su producto citricola
es una fruta muy apreciada a nivel nacional e internacional. Estas entidades
agrocomerciales, se encuentran ubicadas en el municipio de Alamo Vera-
cruz cuya tierra vega es rica en minerales, y que a nivel nacional ocupa uno
de los principales lugares en la produccion de ese fruto.

Este régimen de agroempresa, permite la facilidad de exencién en el gra-
vamen del Impuesto Sobre la Renta y una tasa del 0%, que le deriva una
inyeccion financiera en el flujo de efectivo con la devolucion del tributo.
Ademas, estas entidades reciben muchos apoyos gubernamentales, que in-
fluyen en el aspecto econémico, ademas de que el citrico en su modalidad
del tipo naranja valencia, es apreciada por la industria juguera nacional y es
un detonante en la exportacién, independientemente del beneficio en la
comunidad como fuente generadora de empleos.
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Resultados

Se tienen los siguientes resultados, al aplicarse el instrumento en la mues-
tra:

En la grafica |, la gerencia y el consejo de administracion de las agroempre-
sas son los que toman las decisiones, en relacién a sus beneficios.

Grafica |: Quienes toman decisiones

m Direcciéon General

m Consejo
Administracion

25%

m Gerente

11 Contador

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 2, se muestra que el 80% de las entidades consultadas, saben
que se pueden constituir como agroempresa comercial.

Grafica 2: Actividad citricola constituida como agroempresa comercial.

= Demasiado = Mucho = Normal =Poco = Nada
Fuente: Elaboracion propia.
El resultado muestra en la grafica 3, que el 80% de las Agroempresas

Citricolas son Sociedades de Produccion Rural (S.PR.L. de C.V), conside-
rando su figura juridica con ventajas en el ambito financiero y fiscal
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Grafica 3: Identificacion sobre el tipo de figura juridica de Agroempresa Citricola.

m Soc. Prod. Rural
m Sociedad Andnima

m Soc. Resp. Lim.

Fuente: Elaboracién propia.

En la grafica 4, el resultado arroja que el 75% pocos conocen, de las ven-
tajas que tiene las agroempresas citricolas, que se disponen por su figura
juridica.

Gréfica 4: Conocimiento sobre las ventajas que tienen las agroempresas citricolas.

= Demasiado = Mucho = Normal = Poco = Nada

Fuente: Elaboracién propia.
La grafica 5 indica que el 80% de los encuestados, saben que existen

beneficios fiscales para las agroempresas citricolas, sin embargo no los
han aprovechado.
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Griafica 5: Conocimiento sobre los Beneficios Fiscales

(r

= Demasiado = Mucho = Normal = Poco = Nada

Fuente: Elaboracion propia
En la grafica 6, el 100% de las empresas citricolas encuestadas, si tienen
conocimiento de algunos de los beneficios fiscales antes mencionados, de

los cuales se debera aprovechar.

Grafica 6: Conocimiento sobre los tipos de Beneficios Fiscales

= Tasa 0% = Devolucion de IVA = Acreditamientos = Exencion de ISR

Fuente: Elaboracién propia.

En la grafica 7, se reconoce que en un 80% de las agroempresas citricolas
encuestadas, no todas han aprovechado por lo menos algun beneficio
fiscal o de tipo financiero.

141



Grafica 7: Aplicacién de los Beneficios Fiscales

= Demasiado = Mucho = Normal = Poco = Nada

Fuente: Elaboracién propia.

En la grafica 8, reconocen que la mayoria de las agroempresas citricolas,
requieren de cursos y talleres asimismo de asesoria especializada, para
aplicar y aprovechar de los beneficios financieros y fiscales para su ope-

racion.

Grafica 8: Requerimiento de las Agroempresas Citricolas

Vinculaciéon organismos v... NG
Asesorias Especializadas [INNEGGG
Cursos y Talleres NG
Material Didactico NG

0 5 10 15 20

Fuente: Elaboracién propia.

Conclusiones

Las actividades dentro del sector primario son de suma importancia, ya
que de alguna manera contribuyen a la economia regional y nacional. Por
lo que el apoyo e impulso a este sector, genera beneficios y una reacti-
vacion a otros sectores productivos. Ademas, con la figura juridica de
las agroempresas inhibe la informalidad, promoviendo fuentes de traba-
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jo, crecimiento econémico en la economia local y mejorando el poder
adquisitivo de sus habitantes, el cual permite otras fuentes de riqueza y
oportunidades de negocios.

En la dltima década, se ha incrementado la creacién de agroempresas en
la region de Alamo Temapache, ya que es una alternativa de crecimiento,
pues este formato legal aporta facilidades tributarias y de apoyo financie-
ro por entidades de financiamiento gubernamental y de la banca de de-
sarrollo, ademas de que este sector primario cuenta con oportunidades
de exportacion, innovacion tecnolégica, aprovechamiento de estimulos al
ser generadora de empleos, impulsando la reactivacion econémica, entre
otros aspectos.

Resulta importante dar a conocer los beneficios financieros y facilidades
fiscales, que hasta ahora no se conocen en este sector, las agroempresa
cuentan bajo esta figura juridica con beneficios como los siguientes: una
reduccion en el gravamen del Impuesto Sobre la Renta (Farfan, 2021); una
tasa del 0%, que le deriva una inyeccion financiera en el flujo de efectivo
con la devolucién del tributo (Perdomo, 2021); apoyos gubernamentales
en la actividad citricola; fomento a la exportacion con recepcion de divi-
sas; apertura de créditos; lo que sin duda, genera una certeza juridica y
estabilidad financiera.

Es sin duda, que la figura juridica de las agroempresas tiene beneficios
financieros que permiten una mejor rentabilidad y eficiencia operativa,
una planeacion en ingresos y gastos; la aplicacion de los beneficios fiscales
es un aliciente (Martinez & Chavez, 2020) en el sector citricola y en la
region donde estan asentadas. Se requiere de una adecuada orientacion y
difusion de las disposiciones tributarias, la asesoria de un especialista en
la materia, la vinculacion de las agroempresas con organismos camarales
y promocion de los apoyos de gobierno, lo que permitira la adecuada apli-

cacién de las leyes, finanzas sanas y una mejora en la economia regional.
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Resumen

En la actualidad, debido a la globalizacion las organizaciones se enfrentan
a un panorama vertiginoso de exigencias comerciales, lo cual las orilla a
establecer estrategias para que su cadena de suministro y sus operaciones
logisticas sean una ventaja competitiva y con ello brinden un mejor servicio,
buscando se incremente la fidelidad de sus clientes; sin embargo, las ope-
raciones logisticas estan bajo riesgos latentes a lo largo de toda la cadena
de suministros. Esta investigacion presenta la aplicacion de un Analisis de
Modo y Efecto de Falla (AMEF) de factores correlacionados que pueden
generar riesgos por insuficiencia de calidad en las operaciones de las orga-
nizaciones. Esta propuesta presenta un andlisis de variables correlacionadas
cualitativa y cuantitativas las cuales conllevan al analisis de causas raiz de
problemas imputables a la calidad de los bienes que fluyen dentro de la
cadena de suministro mismas que debe cuidar una organizacién con la
finalidad de no tener interrupciones, reprocesos, pérdidas de tiempo, inefi-
ciencia de operaciones logisticas, asi como pérdida de recursos al disefar
procesos logisticos de respaldo, recuperacion o de contingencia; a partir
de una revisién documental de los diversos riesgos de la cadena de su-
ministro, entrevistas con organizaciones, andlisis estadistico correlacional,
mapeo de procesos, andlisis cualitativo causal y un analisis del comporta-
miento de fallas y su impacto, se propone un embudo de riesgos a cuidar
para no incurrir en riesgos por insuficiencia de calidad y se afecte la viabili-
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dad operativa y econémica de las organizaciones, las cuales se encuentran
dentro de un ambiente competitivo.

Palabras clave: AMEF, Cadena de suministros, Calidad, Causas raiz, Logis-
tica, Riesgos

Abstract

Currently, organizations face a dizzying panorama of commercial demands
due to globalization, which leads them to establish strategies so that their
supply chain and logistics operations are a competitive advantage and thus
provide a better service and increase loyalty of your clients; however, logis-
tics operations are under latent risks throughout the entire supply chain.
This research presents the application of a Failure Mode and Effect Analysis
(FMEA) of correlated factors that can generate risks due to insufficient
quality in the operations of organizations. This proposal presents an analy-
sis of qualitatively and quantitatively correlated variables which lead to the
analysis of root causes of problems attributable to the quality of the goods
that flow within the supply chain, which an organization must take care of
in order not to have interruptions, reprocesses, loss of time, inefficiency
of logistics operations, as well as loss of resources when designing backup,
recovery or contingency logistics processes; Based on a documentary re-
view of the various risks in the supply chain, interviews with organizations,
correlational statistical analysis, process mapping, qualitative causal analysis,
and an analysis of failure behavior and its impact, a funnel of risks to be
taken care of is proposed so as not to incur risks due to insufficient quality
and affect the operational and economic viability of organizations, which
are within a competitive environment.

Keywords: FMEA, Quality, Risks, Root causes, Logistics, Supply chain.

Introduccion

La cadena de suministro son los procesos involucrados desde la produc-
cion hasta la entrega final; esto implica la transformacion de las materias
primas en subconjuntos y luego en un acabado o producto ensamblado
(Saunders,1997). La empresa por si misma no es capaz de controlar toda la
cadena de suministro, ya que existen diversas fuentes de materias primas,
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fabricas y puntos de venta que en muchos casos no se encuentran ubicados
en los mismos lugares que la empresa; aunado a ello se involucran activida-
des logisticas que practicamente son repetitivas y fungen como conectores
entre los eslabones de la cadena tanto en un flujo normal como en sentido
inverso.

Los riesgos estan directamente ligados entre si y pueden afectar otras
areas (Khan & Zsidisin,2012). Esta investigacion se enfocara en el analisis de
los riesgos en la cadena de suministro imputables a la insuficiente calidad
de los productos, los cuales tienen realmente dos consecuencias directas
en las organizaciones. La primera es el incremento del inventario por de-
voluciones o rechazo de productos terminados que presenten defectos, y
la segunda es la pérdida de ventas futuras por la mala reputacion e imagen
frente a los clientes (Khan & Zsidisin,2012). Estos riesgos de calidad obe-
decen a ciertas causas de origen sin llegar a ser precisamente causas raiz.

Marco teodrico

Los riesgos relacionados con la calidad en varias ocasiones se deben a los
proveedores, ya que estos no mantienen los equipos de capital, no cumplen
con las normas o estandares solicitados, los materiales no los protegen
contra danos en (Xingxing & Hale,2011).

Existen factores importantes en el quehacer de los proveedores, los cuales
afectan la calidad de los productos, tales como:

a) Las capacidades y competencias del proveedor determinan el
cumplimiento de las especificaciones requeridas del cliente.

b) La falta de un sistema de gestion de la calidad (como la serie I1SO)
puede aumentar la probabilidad de no conformidad de los compo-
nentes.

c) La falta de enfoque de calidad en el proveedor impide la adopcion
de principios de calidad.

d) Los subniveles de proveedores evitan que sean visibles los proble-
mas de calidad (Zsidisin et al, 2015).
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La calidad es una percepcion, es decir, la calidad depende directamente del
enfoque de la organizacién, por ejemplo:

I. Nivel de anilisis: La vision tradicional de la calidad se puede ver
rebasada por la colaboracién con los proveedores, ya que la capa-
cidad es limitada al momento de abarcar procesos y rutinas entre
empresas. Esto depende principalmente del nivel de analisis de una
organizacion a multiples organizaciones.

2. Impacto de la calidad: Constantemente se ofrece a los clientes
productos que satisfagan las necesidades, para ello es importante
controlar los procesos productivos y mejorar el desempeno orga-
nizacional, estas condiciones impactaran positivamente en el éxito y
rendimiento de la empresa (Mellat-Parast, 201 3).

Kuei y Madu (2013) implementan un modelo de QFD (Despliegue de la
funcion de calidad, por sus siglas en inglés) en donde los puntos anteriores
se traducen en elementos clave para los clientes de una organizacion en
su entendido como eslabones de la cadena (punto de vista del proveedor)
(Kuei, 2002).

Una vez determinada la importancia que conllevan los riesgos en la cadena
de suministro, es necesario establecer lineamientos para poder hacer fren-
te ante ellos de forma administrativa:

I. ldentificacion del riesgo

2. Evaluacion del riesgo

3. Seleccién apropiada de la estrategia para afrontar el riesgo

4. Implementacion de la estrategia para administrar y reducir el ries-
go en la cadena de suministros

5. Control, disminucion o eliminacion del riesgo

Por ello, esta investigacion se enfocara en los riesgos en la cadena de
suministros por insuficiencia en la calidad de los productos, mediante la
implementacion de una herramienta de mejora continua que ayude al
aseguramiento de la calidad de los productos que fluyen en la cadena de
suministros y contribuyendo asi a reducir dicho riesgo.

En los anos 40s; el ejército norteamericano disend una herramienta de ana-
lisis de fallas y los impactos de éstas en los productos o equipos analizados.
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De nombre AMEF, que significa Analisis de Modo y Efecto de Falla (FMEA,
por sus siglas en inglés) es una metodologia de paso a paso que identifica
fallas potenciales y los efectos que generan mediante su nivel de severidad,
de ocurrencia y de deteccion. El modo de falla hace referencia a las formas
o modos en los que es muy probable que un producto falle, ya sea por su
diseno, ensamble o proceso de fabricacion. El andlisis de efecto de falla se
refiere al estudio de las consecuencias directas e indirectas que se derivan
de las fallas (ASQ.org, 2019).

En la cadena de suministros, como se ha descrito anteriormente los riesgos
por la insuficiencia de calidad en los productos, puede estar ligado a fallas
potenciales en el producto, tanto en su diseno, proceso de elaboracion o
proceso logistico de manejo de materiales, asi como en su integracion en
la misma cadena entre la interaccion de proveedor—cliente.

La evaluacion clasica de un sistema AMEF, se da mediante la interaccion
de tres elementos clave para poder entender las fallas; estos factores son:

|. Probabilidad de ocurrencia.
2. Severidad de la falla.
3. Dificultad de deteccion.

Se busca obtener un valor medio con el calculo de ponderaciones en las
tres variables, teniendo asi un valor denominado NPR (Numero prioritario
de riesgo); RNP= O x S x D, en donde el resultado obtenido es el valor de
falla potencial y es comparado con otras fallas, dindole prioridad a la falla
con mayor NPR. Para cada variable, existe una escala definida entre el |
y 10 segun el comportamiento de la falla y su efecto (Mangla et al, 2018).

Zhang y Zhu en su investigacion de 2006 sobre la aplicacion de AMEF para
la reduccion de los costos de abastecimiento, ubican de forma grafica estas
tres variables en forma de tres dimensiones (ejes vectoriales), con la finali-
dad de entender la relacién dada entre ellas.
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Deteccion

Ocurrencia
Figura No. | Relacién de variables de la metodologia (Zhang, 2006).

La figura | proporciona una mejor idea sobre la relacion de las tres varia-
bles que menciona la metodologia AMEF; se puede observar que la detec-
cion esta ligada directamente proporcional al incremento de la ocurrencia
y severidad de la falla, haciendo realmente mas compleja la deteccion y
sobre todo la prevencion de las fallas.

Asi mismo, menciona que la calidad de la cadena de suministro no ha sido
practicada efectivamente por las organizaciones involucradas a pesar de
que ellas mismas reconocen la importancia de la calidad. Para ello hay dos
posibles explicaciones:

I. La complejidad de la cadena de suministro o el gran nimero de
empresas involucradas en ella.

2. La falta de énfasis en las practicas de aprendizaje interorganizacio-
nal (Zhang & Zhu,2006).

Caso empresarial

Mediante entrevistas con empresas se obtuvieron variables cualitativas y
cuantitativas las cuales proporcionan parametros para estructurar diver-
sos analisis cualitativos y cuantitativos que permitan identificar, compren-
der y sistematizar factores de riesgo logistico por insuficiencia de calidad
y que afecten el desempeno de la cadena de suministros de una organiza-
cion y por ende su viabilidad econémica y su participacion en el mercado
se vean comprometidas. Derivado de la revision de literatura anterior se
plantea analizar de forma cualitativa y cuantitativa la relacion de los ries-
gos por insuficiencia de calidad entre proveedores y clientes, buscando
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establecer elementos para implementar la metodologia AMEF en pro de
identificar y controlar causas raiz de las fallas que se pueden derivar en
riesgos potenciales que afecten el desempefio de la cadena de suministro.

Cabe mencionar que los riesgos por insuficiencia de calidad pueden tener
dos origenes generales, los cuales pueden sumarse o complementarse
entre si y hacer mas complejo el andlisis, control y prevencion del riesgo.
Estos dos origenes son:

I. Originados en el producto,
2. Originados en el sistema de manejo de materiales.

Esta investigacion se enfocara principalmente en aquellos riesgos propi-
ciados por el manejo de materiales en el proceso de flujo entre el pro-
veedor y el cliente, los cuales pueden llegar a comprometer la calidad de
los productos. Como punto de partida, se mencionan las herramientas de
control y diagnéstico de procesos que serviran para buscar las causas raiz
en forma de modo de falla para después analizarlas mediante la metodo-
logia AMEF y conocer asi su comportamiento y efecto.

Mediante el diagrama de afinidad, se establece la relacién de manera ge-
neral de las variables y efectos que conlleva el operar en la cadena de
suministros entre proveedor y cliente con insuficiencia de calidad tanto
en productos como en el sistema de enlace entre ambos eslabones.

Devoluciones
a Rechazo de
proveedores productos
de control de

Menor calidad

cantidad de )
productos Bisqueda de ncremento
adquiridos. sustitutos en tiempos
de recepcién
d

Mayores
inspecciones

n almacé
Disminucion
den Irn c:e:rt“ Pérdidas

le productos econémicas

Figura No. | Diagrama de dfinidad por el riesgo de insuficiencia de calidad. (Elabo-
racion propia, 2023).
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En la figura 2, se puede observar que la insuficiencia de calidad en los
productos que fluyen en la cadena de suministros, tiene varias repercu-
siones o impactos directos en otras areas, las cuales a su vez se relacionan
con otras y generan nuevos efectos, los cuales indudablemente inciden
al afectar la programacion y funcionamiento de la cadena de suministro,
comprometiendo su desempefio.

Diagrama de flujo de proceso; posteriormente se utiliza el diagrama de
flujo de procesos, el cual ayuda a conocerlo en forma general de lo que
ocurre en la interaccion entre proveedor y cliente, y con ello identificar
aquellos puntos que posiblemente propicien los riesgos por insuficiencia
de calidad.

Flujo convencional de productos en la
cadena de suministros

Manejo de
materiales

Manejo de

Proveedor A
materiales

Transportista

1
1
1
1
1 Cliente
1
1
1
1

e
- . .

H Insuficiencia de calidad | -

7 originado por el sistemade

1 manejo de materiales

\

Figura No. 3 Diagrama macro general de flujo de proceso entre proveedor y cliente.
(Elaboracion propia, 2023).

La figura 3, refleja en forma general el proceso que ocurre en el nexo
entre proveedor y cliente, en donde se muestra que, para las acciones de
transporte, ya sea propio del proveedor o mediante un agente PL3 involu-
cran otras acciones las cuales tienen procesos y procedimientos propios
del manejo de materiales para la distribucion. Una vez identificada el area
especifica de estudio, se plasma a mayor detalle el proceso de manejo de
materiales que se encuentra dentro de ella.
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Figura No. 4 Diagrama micro general de flujo de proceso en el manejo de materiales
proveedor y cliente (Elaboracion propia, 2023).

En el diagrama anterior se plasma el proceso que ocurre al movilizar pro-
ductos entre el proveedor y cliente. Esto es referente primordialmente
al manejo de materiales y considera la posible existencia de un elemento
3PL, que haga la parte de transportista y su gestion para la distribucion.
Es importante entender lo protagonico de este proceso de flujo de ma-
teriales, ya que en él se pueden presentar circunstancias que propicien
modos de falla, los cuales derivan en riesgos por la insuficiencia de calidad
en los productos.

En el manejo de materiales, pueden ocurrir dos momentos de conflicto,
el primero es al manipular los productos dentro de los almacenes del
proveedor y del cliente en donde pueden ocurrir ciertos modos de fa-
lla ligados a la forma de manejarlos, tanto en la seleccién, preparacion,
recepcion y almacenamiento de los productos, asi como su transporte
interno dentro de los almacenes. El segundo punto, es el transporte de
los productos entre las instalaciones del proveedor y del cliente, aqui se
pueden presentar modos de falla vinculados a las condiciones que llegan a
ocurrir en la actividad de transportar productos.
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Figura No. 5 Diagrama de causa y efecto del manejo de materiales
(Elaboracion propia, 2023).

En este diagrama presentado en la figura 5, se muestran las posibles ca-
susas que originan la insuficiencia de la calidad en los productos al ser
manipulados en las operaciones de almacén, las cuales dan pie al analisis
de modo y efecto de falla en esta parte de la cadena de suministro. Las
causas se clasificaron en 6 categorias y a su vez cada una de ellas tiene sub
causas especificas. Es de observar las categorias de maquinaria y mate-
riales son las que mas causas posibles tienen con 6 y 8 respectivamente.
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Figura No. 6 Diagrama de causa y efecto del transporte de productos
(Elaboracion propia, 2023).

El diagrama antes mostrado en la figura 6, se muestra las posibles causas
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que originan la insuficiencia de calidad de los productos en los procesos
de transporte. Aqui nuevamente se clasifican en 6 categorias siendo aho-
ra 3 de ellas con mayores causas, las cuales son Materiales con 8, Maqui-
naria con 6 y Medio ambiente con 6.

Una vez identificadas las areas con mas causas que pueden derivar en
insuficiencias de calidad en los productos, se procede a implementar un
estudio AMEF para entender su modo de falla y su impacto con miras de
prevenir su ocurrencia y asegurar la calidad de los productos en la cadena
de suministro. Primeramente, se realiza un estudio de regresion lineal
para determinar cudles causas son las mas significativas y mas posibles de
ser un modo de falla. Para ello se establecen parametros numéricos, los
cuales sirvan para dar un contexto cuantitativo y con ello correlacionar
las causas como variables independientes y el efecto como una variable
dependiente. Las causas a incluir en el AMEF por parte del manejo de
materiales son: Mantenimiento de la maquinaria (equipos de manejo de
materiales), nivel tecnolégico de maquinaria, fragilidad de los materiales
(productos), embalaje de los materiales, tipo de elementos de sujecion de
los materiales en los equipos de manejo. Las causas a incluir en el AMEF
por parte del transporte de productos son: Mantenimiento de la unidad
de transporte, fragilidad de la carga, dimensiones de la carga (estibas),
tipo de elementos de sujecion de carga en unidad de transporte, condi-
ciones especiales de los productos para el transporte, calidad del camino
que recorre la unidad de transporte, condiciones climaticas durante el
trayecto y complejidad de la ruta de entrega.

Resultados

Una vez realizados los AMEF en disefnos, procesos y servicios de las dos
categorias en estudio, se tiene identificados aquellos factores que com-
prometen mas la integridad y funcionamiento de los productos y por
ende representan un riesgo por insuficiencia de la calidad en la cadena de

suministros.

La identificacion de los factores se da por aquellos con un NRP superior
y que sin duda alguna impactan mas a los productos.

Con ello, se tiene una mayor comprension del riesgo por insuficiencia de
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calidad y el impacto que tiene directamente en la eficiencia de la cadena
de suministros. Este riesgo se puede visualizar mejor como una forma
de embudo en la figura 7, que va de una situacion general o visible a un
conjunto de factores especificos o fundamentales.

Riesgo por insuficiencia de

Nivel de habilidad
insuficiente por parte del
proveedor

Ordenes de procesamiento
y calidad de la misma

Manejo de materiales
¥ transporte de
productos

Equipos de
manipulacién y
transporte, y
optimizacion de
rutas

Figura No. 7 Embudo de riesgos por insuficiencia de calidad
(Elaboracion propia, 2023).

Es importante establecer contramedidas que impacten directamente en
estas causas, tanto para controlarlas, reducirlas o de ser posible erradi-
carlas. Dichas contramedidas deben de atacar directamente a las causas
raiz de estos factores, en los que puede estar presente incluso el factor
humano y no solamente el tecnoldgico.

Conclusiones

En la presente investigacion, se ha planteado identificar y comprender el
impacto de los riesgos en la cadena de suministro, especificamente por la
insuficiencia de calidad en los productos que fluyen en ella.

Es importante enfatizar la fragilidad de la cadena de suministros, debido
a la existencia de diversos riesgos que pueden presentarse en diferentes
puntos o momentos de ella. La cadena de suministros se debe entender
como un sistema complejo, que esta expuesto a variables que en muchas
ocasiones tienen una correlacion entre si y pueden vulnerar la eficiencia
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de operacién y con ello repercutir en términos inclusive de desarrollo
economico. La calidad es un elemento fundamental en los productos que
se comercializan a lo largo de la cadena de suministros, pero no sélo se
debe ver la parte de disefo y funcionalidad del producto, o la satisfaccion
de las necesidades del cliente mediante el cumplimiento de estandares y
normas, ni solamente el servicio al cliente antes y después de la venta;
es mas bien entender que la calidad de un producto en cierto momento
queda bajo el reguardo de ciertas actividades logisticas, y que si estas no
estan identificadas y reconocidas como posibles fuentes de vulnerabilidad
comprometen la funcionalidad de los productos.

Es precisamente donde esta investigacion se centra; a través de una re-
vision de literatura se plasmo la importancia de la relacion entre pro-
veedor y cliente, pero dentro del marco del proceso de consolidacion,
transporte y desconsolidacion de productos, lo cual incluye el manejo de
materiales y la forma de transportarlos entre los eslabones de la cadena
de suministros. Mediante un analisis de modo y efecto de falla, se logré
identificar aquellas actividades que impactan mayormente la calidad de
los productos, asi como resaltar la importancia del manejo de materiales
tanto en almacenes como en distribucion, ya que justo en ese momento
pueden ocurrir situaciones que afecten al producto.

La insuficiencia de la calidad puede darse en cualquier eslabén de la ca-
dena de suministros, y en cualquier momento, por lo que es clave el
utilizar una herramienta de analisis que ayude a entender el punto dénde
se origina el conflicto sobre la calidad y llegar a su causa raiz en pro de
eliminarla. Pero también es necesario poder desarrollar una herramienta
que prevenga y determine la probabilidad de ocurrencia de insuficiencia
de calidad seglin el tipo de producto y las condiciones de manejo de mate-
riales y transporte; lo cual genera un escenario prometedor para futuras
investigaciones.
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