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INTRODUCCION

Investigadores y académicos de las ciencias sociales, asi como profeso-
res de cuerpos académicos de instituciones que integran el Colegio de
Investigadores Iberoamericanos al Servicio del Conocimiento (C1scC),
se reunen para presentar sus productos de investigacion que contribu-
yan a la generacion del conocimiento, con el fin de que sirva al desarrollo
de social y permita al lector seleccionar aquellas aportaciones que pue-
dan apoyarle al cambio de nuestras alternativas para el crecimiento eco-
ndmico y social.

En este proyecto editorial se presentan 10 propuestas de investiga-
cion relacionadas con el clima laboral, calidad, sostenibilidad y cultura
de la innovacion, enfocadas al mejoramiento de las organizaciones con
el objeto de que los investigadores y académicos de las areas les sirva
de referencia para la busqueda de nuevos conocimientos.

Aplicacion del constructo

Esta obra esta dividida en tres grandes areas, derivado del trabajo aca-
démico y de investigacion de integrantes del cusc: la primera parte
abarca cuatro capitulos que se refieren al clima laboral, retos y oportu-
nidades ante la nueva normalidad en las organizaciones; la segunda,
contiene dos capitulos que se relacionan con la medicion de la calidad
en el sector salud y el desarrollo de competencias en una institucion de
educacion superior; finalmente, en la tercera parte se comprenden cua-
tro capitulos sobre el clima y compromiso institucional, sostenibilidad
e innovacion en organizaciones privadas.

XIX
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FIGURA. CONSTRUCTO DE INVESTIGACIONES DEL CLIMA LABORAL,
CALIDAD, SOSTENIBILIDAD E INNOVACION
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Explicacion del constructo

Como modelo del constructo de las 10 aportaciones, en la figura se pre-
senta la interrelacion de los productos derivados de los resultados de
investigaciones colegiadas del trabajo académico y especializado con
la intencion de generar conocimientos que tiendan al desarrollo de las
organizaciones.

En la primera parte se presentan cuatro capitulos del clima laboral
en organizaciones y analisis del contexto internacional y nacional, asi
como retos ante el Covid-19. El capitulo 1 muestra como el clima labo-
ral influye en la productividad en el cuerpo de bomberos en Ecuador y
en la satisfaccion de sus trabajadores, concluyendo que mientras mas
fortalecida se encuentre la direccion de recursos humanos mas efectivo
sera el clima laboral para los trabajadores, a su vez con la colaboracion,
actitud y trabajo de los empleados beneficiara la estabilidad y cre-
cimiento productivo a nivel personal como para la organizacion.




INTRODUCCION XXI

El capitulo 2 esta enfocado en vivencias de trabajadores en Ecua-
dor en el ambito cooperativista, investigando la influencia en el com-
portamiento de factores de interés para el desarrollo institucional, esta
investigacion permite fortalecer los procesos organizacionales, demos-
trando que los procesos de incentivos adecuados permiten generar am-
bientes de trabajo saludables en el desempefio de los colaboradores, en
beneficios de los usuarios del servicio.

La pandemia del Covid-19 trajo consigo una disminucion en las
diferentes actividades de la economia; en el capitulo 3 se exploran
las estrategias de marketing en este periodo aplicadas por las empresas
mexicanas para atender las necesidades de los clientes; innovacion,
nuevos modelos operativos, creatividad ante la nueva normalidad.

El analisis del contexto internacional y nacional se presenta en el
capitulo 4, se estudian las micro, pequefias y medianas empresas
(MiPyMES), para definir las caracteristicas que las hacen com-
plejas como especiales, se realiza una revision en Chile, Peru, Colombia,
México, Estados Unidos y paises miembros de la Union Europea, refle-
jandose en datos sobre criterios de clasificacion, principales problemas,
promedio de supervivencia, aportacion al empleo y al Producto Interno
Bruto (p1B).

La segunda parte se integra por dos capitulos de analisis estrate-
gias de calidad y competencias, en el primero enfocado a los servicios
de salud y en el segundo a una institucion de educacion superior.
La atencion de calidad de los servicios de salud es presentada en el ca-
pitulo 5, en donde se analizan los lineamientos y las estrategias que se
utilizan para medirla con el fin de que se tomen en cuenta para generar
politicas publicas.

Se concluye, después de analizar las diferentes investigaciones revi-
sadas, que uno de los instrumentos mas utilizados con una mayor fiabilidad
es la encuesta Servqual, demostrando que es la escala ideal para evaluar los
servicios de salud, tomando en cuenta la cultura de la region.

Se realiza un estudio comparativo del desarrollo de competencias
genéricas y disciplinares por género en una institucion de educacion
superior en el capitulo 6, a través de un estudio transversal, relacional
con variables ordinales, encontrando que las competencias genéricas
fueron: adaptacion al cambio, comunicacion efectiva, gestion de la
informacion y autogestion del aprendizaje con un nivel mas avanzado
en hombres y el trabajo efectivo en equipos y analizar informacion fa-
vorecio a las mujeres, asi como conocimientos generales de la carrera,
resolucion de problemas disciplinares, manejo de equipo y materiales.
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La parte 3 incluye cuatro capitulos que se relacionan con el clima
y compromiso organizacional, sostenibilidad en microempresas fami-
liares, innovacion y financiamiento en las MiPyMES.

En el capitulo 7 se hace una investigacion para determinar si el
clima organizacional impera sobre el compromiso de los empleados por
sus caracteristicas sociodemograficas, obteniéndose que el clima tuvo
una media de 4.13 superando el compromiso quien obtuvo 3.88 de una
escaladel 1 al 5.

Las dimensiones el trabajo, compromiso normativo y de continui-
dad, se ubicaron por encima del compromiso afectivo ya que los em-
pleados que estan por el papel retributivo del dando y dando, y de mis
inversiones del tiempo transcurrido lo que obtendran al final.

Los conocimientos y sostenibilidad en las microempresas familia-
res de Chiapas son tratados en el capitulo 8, donde se dan a conocer las
fortalezas de estas empresas, estudiando en el contexto de dinamica
generada por los cambios en la preferencia del consumidor, un mercado
de alta demanda y competencia y crisis economica derivada de la sus-
pension de actividades por las medidas sanitarias del Covid-19.

La actividad innovadora y financiamiento empresarial es investi-
gado en el capitulo 9, aqui se presenta un estudio de caso en la ciudad
de Autlan de Navarro, Jalisco, México, y se analiz6 la relacion entre el
esquema de financiamiento y la toma de decisiones en materia de
innovacion operativa, los resultados indican que las empresas realizan
actividades innovadoras financiadas principalmente con recursos
propios.

En el capitulo 10 de la tercera parte se analiza la cultura de
innovacion en las pequefas empresas del estado de Guanajuato, con el
fin de contar con una radiografia de esta actividad en diversas organi-
zaciones a través de la vision de los gerentes generales y/o fundadores,
permitiendo identificar dinamicas y practicas innovadoras en la época
de post Covid.




PARTE 1

CLIMA LABORAL EN LAS ORGANIZACIONES
Y DESARROLLO EMPRESARIAL

CapiTULO 1
* Influencia del clima laboral en el desempefio productivo
del personal del cuerpo de bomberos Ibarra-Ecuador

CAPITULO 2
* Estudio del clima laboral y productividad en la Cooperativa
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CariTULO 1
INFLUENCIA DEL CLIMA LABORAL EN EL
DESEMPENO PRODUCTIVO DEL PERSONAL DEL
CUERPO DE BOMBEROS IBARRA-ECUADOR

Maria Emperatriz Fuertes Narvaez!
Alex Mauricio Torres Salgado?
Santiago Patricio Lopez Chamorro?

Resumen

El clima laboral influye en la productividad de la organizacién y en la satis-
faccion de sus trabajadores, lo que permite evidenciar factores relacionados
con la satisfaccion laboral y el éxito de una empresa. El objetivo de este ar-
ticulo es identificar la influencia del clima laboral en el desempefio producti-
vo del personal del cuerpo de bomberos de la ciudad de Ibarra-Ecuador.

La metodologia utilizada es descriptiva de corte cualitativo etnografico
y se utilizd como técnica la encuesta, dentro de los resultados de la investi-
gacion podemos evidenciar que este trabajo permitira reconocer los valores,
actitudes que demuestran los empleados dentro de la organizacion; de igual
forma, se puede concluir que mientras mas fortalecida se encuentre la direc-
cion de los recursos humanos dentro del cuerpo de bomberos, mas efectivo
sera el clima laboral para los trabajadores; a su vez, con la colaboracion,
actitud y trabajo de los empleados beneficiara la estabilidad y crecimiento
productivo a nivel personal como para la organizacion.

Palabras clave: organizacion, ambiente laboral, clima laboral, recursos
humanos.
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Abstract

The work environment influences the productivity of the organization and the
satisfaction of its workers, which makes it possible to demonstrate factors
related to job satisfaction and the success of a company. The objective of this
article is to identify the influence of the work environment on the productive
performance of the fire department personnel of the city of Ibarra-Ecuador.

The methodology used is descriptive of qualitative ethnographic cut and
the survey was used as a technique, within the results of the investigation we
can show that this work will allow recognizing the values, attitudes that the
employees demonstrate within the organization; In the same way, it can be
concluded that the more strengthened the direction of human resources within
the fire department, the more effective the work environment for workers will be;
In turn, with the collaboration, attitude and work of the employees, it will
benefit the stability and productive growth at a personal level as well as for
the organization.

Keywords: organization, work environment, work environment, human
resources.

Introduccion

La organizacion de una empresa se centra en los modos de actuacion que se
plantea, seglin los objetivos empresariales. Estos son un conjunto de activi-
dades cuya finalidad es poder asegurar los beneficios que obtienen los direc-
tivos y empleados en la medida que estos consiguen los objetivos. Existen,
ademas, otras finalidades aparte del lucro que mueve a la creacion de empre-
sas, como el autoempleo, los fines sociales para determinar la prestacion de
servicios. Segtn el diccionario de la Real Academia Espatfiola, se define a la
empresa como una:

“Entidad integrada por el capital y el trabajo como factores de la produc-
cion y dedicada a las actividades industriales mercantiles o de prestacion
de servicios Generalmente con fines lucrativos y con la consiguiente res-
ponsabilidad”.

El creciente nimero de actividades que se llevan a cabo en una empresa,
y la complejidad que pueden llegar a alcanzar, hacen necesaria la division del
trabajo. De este modo, la distribucion de la actividad de la empresa en las
diversas tareas individuales y la agrupacion de éstas en bloques mas o menos
homogéneos conformaran una serie de unidades que se denominan departa-
mentos, divisiones o areas funcionales (La organizacion en la empresa, s. t.).



INFLUENCIA DEL CLIMA LABORAL EN EL DESEMPENO PRODUCTIVO... 5

El ambiente laboral en una empresa es aquel que involucra la relacion
con los compafieros de trabajo y lidere siempre buscando una cultura orga-
nizacional y cooperativa en el ambiente laboral de una empresa. La sociedad
se compone de diferentes elementos para poder funcionar, son pequefios que
representan a determinado grupo de personas. Una de las caracteristicas es el
ambiente, éste se refiere a los comportamientos que intervienen entre los indi-
viduos de una empresa e institucion, a esto se le denomina ambiente laboral.
Hay dos tipos de ambientes laborales:

1. Autoritario. Permite establecer 6rdenes claras y niveles estratégicos defi-
nidos para que los trabajadores sean eficientes.

2. Paternalista. Consiste en la confianza de una organizacion, es decir, de
decision y libertad para los colaboradores.

El ambiente laboral lo hacen todos los directivos y trabajadores, cono-
cer cada una de las opiniones y tomar en cuenta la debida importancia a los
colaboradores, motivar a cada equipo de trabajo, evitar el exceso de control,
comunicando de forma clara, directa y asertiva a los objetivos, evitando los
favoritismos para facilitar las condiciones de trabajo. Al respecto, el clima
organizacional actualmente ha adquirido una importancia vital y se le con-
sidera parte fundamental de la estrategia de una organizacion. Conocer el
clima organizacional proporciona retroalimentacion sobre los procesos que
determinan los comportamientos organizacionales y permite, ademas, intro-
ducir cambios planeados tanto en las actitudes y conductas de los miembros
(Hospinal y Escajadillo, 2016, p. 307).

Los individuos en una empresa son generadores de cambio; en este sentido,
cada uno tiene una influencia desde su lenguaje, su forma de actuar y su responsa-
bilidad frente a cualquier adversidad. Las autoridades, el ambiente, la educacion
recibida, los traumas, asi como las rutinas cotidianas han formado su vision de
la realidad de un modo caracteristico (Cayrol y Saint Paul, s.f,, p. 25).

El estudio tiene como objetivo detallar temas relacionados con el clima
laboral en estudio realizado a la “empresa” Cuerpo de Bomberos Ibarra, para
identificar aspectos relacionados con el buen funcionamiento de los equipos
de trabajo conformados para cumplir metas y objetivos trazados en la planifi-
cacion estratégica. Para ello se ha realizado una encuesta que permitié deter-
minar el grado de insatisfaccion laboral; por ello, a través de este capitulo se
pretende proponer mejoras que contribuyan al clima laboral.

Planteamiento del problema

El ambito administrativo, en especial el area de Recursos humanos, dentro
de la organizacion, es un factor determinante para el rumbo de la empresa.
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Ademas, el comportamiento organizacional establece la importancia de las
aptitudes que se tienen para poder trabajar con personas, de tal forma que se
pueda observar de qué manera se relacionan los individuos de una organiza-
cion cuando trabajan en equipo, asi como en el ambiente en que se desem-
pefian para que puedan trabajar con eficacia y eficiencia. Las organizaciones
que triunfan son aquellas que rompen paradigmas dando auge a la innovacion
y logran su posicionamiento y permanencia a través de la flexibilidad y me-
jorando continuamente la calidad de sus productos o servicios, de ahi que los
gerentes tienen una tarea muy importante: impulsar la creatividad de su capi-
tal humano, adaptandose en todo momento a los cambios (Lara, 2018, p. 10).

El estrés laboral cronico es conocido también en la literatura cientifica
como Burnout, a la respuesta a situaciones demandantes en el ambiente labo-
ral y que sobrepasa los recursos personales de los individuos. Este problema
se desencadena por una vinculacion a situaciones emocionalmente deman-
dantes durante un tiempo prolongado en el ambito laboral. El sindrome labo-
ral cronico esta compuesto por tres dimensiones:

1. Cansancio emocional. Se caracteriza por la presencia de sentimientos
negativos (tristeza, ira, hostilidad, aburrimiento) y la pérdida progresi-
va de energia. Esto produce que los trabajadores perciban que no cuen-
tan con los recursos emocionales necesarios para afrontar la situacion
demandante.

2. Despersonalizacion.

. Baja en la realizacion personal. Se manifiesta a través de una sensacion de

inadecuacion, de insuficiencia y de desconfianza en sus habilidades.

W

Por ello, el individuo percibe de manera negativa su competencia en el
trabajo, lo cual afecta a la capacidad para llevar a cabo tareas y la relacion que
establece con el receptor del servicio (Pérez y Vilela, 2019, p. 17).

Partiendo desde este punto, se evidencia un clima laboral inestable en el
interior de la organizacion, uno de los factores predominantes investigados es
que hay una ausencia al no haber una adecuada estabilidad laboral en la ins-
titucion del cuerpo de bomberos. Al respecto, conlleva que el talento humano
se sienta totalmente a la deriva; es decir, sin proteccion alguna que vele por
sus derechos y obligaciones.

Una de las causas que se ha evidenciado es un clima laboral desfavo-
rable respecto a los despidos o cambio del personal en el area de Recursos
humanos, lo que conlleva a que los objetivos trazados en las areas quedan
inconclusos y sin validez alguna. Esta inestabilidad provoca que el per-
sonal se quede sin capacitacion, por tal motivo se genera un malestar a
nivel del personal operativo, siendo este grupo el mas vulnerable a nivel
institucional.
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Es necesario formular la pregunta problema que se plantea la investiga-
cion: ;como influye el clima laboral en el desempefio productivo del personal
del cuerpo de bomberos de la ciudad de Ibarra?

Objetivos
General

Determinar los factores del desempefio productivo del personal del cuerpo de
bomberos de Ibarra para mejorar el clima laboral del personal operativo y
administrativo.

Especificos

* Realizar un estudio diagnéstico con los miembros de la institucion que
facilite interpretar las necesidades del personal en el ambito laboral.

* Reconocer los factores que influyen en el clima laboral del personal opera-
tivo y administrativo del cuerpo de bomberos.

Preguntas de investigacion

* (Coémo influye el clima laboral en el desempefio productivo del personal
del cuerpo de bomberos de la ciudad de Ibarra?

* (Qué resultados del estudio del clima laboral influyen en el mejoramiento
productivo laboral del personal del Cuerpo de Bomberos de Ibarra?

Justificacion

Esta investigacion se realiza con el propdsito de aportar al conocimiento exis-
tente sobre el clima laboral que se percibe en el cuerpo de bomberos, cuyos
resultados podran sistematizarse en una propuesta que permita generar un
clima laboral adecuado entre autoridades y empleados demostrando de esta
forma que la parte emocional y afectiva juega un papel preponderante dentro
de la institucion.

La investigacion propuesta busca afianzar las relaciones laborales den-
tro de la institucion mediante la aplicacion de la teoria y los conceptos basi-
cos del clima laboral, ambiente laboral. Todo ello permitira generar un grado
de confianza entre los integrantes de la institucion para contrastar diferentes
conceptos de emociones, responsabilidad y compromiso con la misma.

El estudio de esta investigacion se presenta con el fin de identificar la in-
fluencia del clima laboral en el desempefio productivo del personal del cuer-
po de bombero de Ibarra-Ecuador, para determinar el ambiente laboral del
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personal operativo y administrativo. Se justifica porque es necesario generar
cambios positivos en el interior de la empresa, una adecuada administracion
anivel de recursos humanos genera un adecuado ambiente laboral, se ha evi-
denciado diversos problemas a lo largo de los afios a nivel del area adminis-
trativa de Recursos humanos, por ello es necesario realizar un estudio a nivel
operativo del sentir de los bomberos dentro de la institucion para identificar
los diversos factores que puedan ocasionar un ambiente laboral inestable en
el interior de la empresa, para ello se realizo una encuesta con preguntas rela-
cionadas al ambiente laboral, para identificar qué tan a gusto se encuentra el
personal con el manejo del area de Recursos humanos y con las decisiones de
caracter administrativo dentro de la institucion.

Para lograr los objetivos de la investigacion, se acude al empleo de téc-
nicas de investigacion cualitativa, de corte etnografica, la cual busca reforzar
el analisis del modo de vida de un grupo de individuos, mediante la observa-
cion y descripcion de lo que la gente hace con el cual se obtendran los resul-
tados sobre el comportamiento de los empleados en la institucion.

Finalmente, aporta instrumentos de recoleccion de datos que se obtu-
vieron en la institucion en investigacion, el cual servira de guia a otros inves-
tigadores.

Referente teorico

El recurso humano es el factor mas importante en la organizacion, la cantidad
de personas va a depender del monto de inversion de la empresa, asi como
los bienes o servicios que se ofrezcan. De igual manera, el clima laboral es la
apreciacion de los elementos que componen la cultura de una organizacion a
un cierto periodo, que es proveido por parte de los colaboradores.

Otro concepto fundamental del clima laboral es que es considerado
como la condicion o propiedad del ambiente apreciado o habituado por los
miembros de la organizacion en su comportamiento (Vera, 2016, p. 12). Se
refleja la preocupacion creciente de la sociedad y organizaciones por las per-
sonas. En la actualidad, los empleados exigen mas de sus puestos y respon-
den favorablemente a las actividades administrativas que les conceden mayor
control sobre su vida.

En este estudio se toman en cuenta los aportes de Villafuerte (2012). La
administracion de Recursos humanos consta de varias actividades, entre las
que se encuentran las siguientes:

* Obediencia a las normas de igualdad de oportunidades en el empleo.
* Analisis de puestos.

* Reclutamiento, seleccion, motivacion y orientacion de los empleados.
* Evaluacion y remuneracion del desempefio.
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» (Capacitacion y desarrollo.
* Relaciones laborales.
» Seguridad, higiene y bienestar (p. 21).

Haciendo énfasis en el concepto de inteligencia emocional, ésta alude
a una competencia o habilidad caracterizada por la adecuada gestion de las
emociones propias y ajenas. Cuando hablamos de gestion, se hace referencia
a que el individuo con inteligencia emocional es capaz de comprender la na-
turaleza de sus emociones, conocer el origen de éstas, expresarlas en funcion
de las exigencias situacionales e incluso predecir sus propios sentimientos.
Estas habilidades no se limitan a uno mismo, sino que la inteligencia emocio-
nal requiere también la comprension y el reconocimiento de las emociones de
los demas (Zuiiga, 2013, p. 17).

Dentro de la administracion se pueden identificar las siguientes fases:

* Planificar. Es el proceso que comienza con la visién que tiene la persona
que dirige a una organizacion; la mision de la organizacion; fijar objeti-
vos, las estrategias y politicas organizacionales, usando como herramienta
el mapa estratégico, todo esto teniendo en cuenta las fortalezas/debilidades
de la organizacion y las oportunidades/amenazas del contexto (Analisis
FODA). La planificacion abarca el largo plazo (de cinco a 10 o mas afios), el
mediano plazo (entre uno y cinco afios) y el corto plazo, donde se desarrolla
el presupuesto anual mas detalladamente.

En la actualidad, los cambios continuos generados por factores sociales,
politicos, climaticos, econdmicos, tecnologicos generan un entorno tur-
bulento donde la planificacion se dificulta y se acortan los plazos de ésta,
y obligan a las organizaciones a revisar y redefinir sus planes en forma
sistematica y permanente.

e Organizar. Responde a las preguntas: ;quién va a realizar la tarea?, implica
disefiar el organigrama de la organizacion definiendo responsabilidades y
obligaciones; ;como se va a realizar la tarea?; ;cuando se va a realizar?;
mediante el disefio de proceso de negocio, que establece la forma en que
se deben realizar las tareas y en qué secuencia temporal, en definitiva, or-
ganizar es coordinar y sincronizar.

» Dirigir. Es la influencia o capacidad de persuasion ejercida por medio del
liderazgo sobre los individuos para la consecucion de los objetivos fijados;
basado esto en la toma de decisiones usando modelos 16gicos y también
intuitivos de toma de decisiones.

e Controlar. Es la medicion del desempefio de lo ejecutado, comparandolo
con los objetivos y metas fijados. Se detectan los desvios y se toman las
medidas necesarias para corregirlos. El control se realiza a nivel estra-
tégico, nivel tactico y a nivel operativo; la organizacion entera es evaluada
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mediante un sistema de control de gestion. Por otro lado, también se con-
tratan auditorias externas, donde se analizan y controlan las diferentes
areas funcionales.

Al respecto “la administracion es el proceso de planificacion, organiza-
cion, direccion y control del trabajo de los miembros de la organizacion y
de usar los recursos disponibles de la misma para alcanzar las metas esta-
blecidas” (Bazantes, 2016, pp. 56-57).

De igual forma, en el clima laboral aparecen los riesgos psicosociales
en el trabajo como hechos o situaciones presentes en el contexto laboral di-
rectamente relacionadas entre el trabajo realizado por el individuo y su medio
ambiente laboral, con la capacidad de atentar a la salud fisica, social o mental
del trabajador, interaccion que se da entre las condiciones de la organizacion,
por una parte, versus las capacidades de los trabajadores, con las necesidades
tanto individuales como grupales, cultura organizacional, situacion personal,
rendimiento y satisfaccion laboral, entre los principales tenemos:

e (Carga mental.

e Horarios de trabajo especiales como turnos rotativos o trabajo nocturno.
¢ Autonomia temporal.

¢ Contenido del trabajo.

¢ Supervision-participacion.

¢ Definicion de rol.

* Interés por el trabajador.

¢ Relaciones interpersonales.

¢ Inestabilidad laboral.

¢ Alta responsabilidad (Lopez y Calderén, 2015, p. 8).

La salud ocupacional tiene como finalidad promover y mantener el mas
alto grado de bienestar fisico, mental y social de los trabajadores en todas las
profesiones; evitar todo dafio a la salud causado por las condiciones de traba-
jo; protegerlos en sus ocupaciones de los riesgos resultantes de la presencia
de agentes nocivos; ubicar y mantener a los trabajadores en tareas adecuadas
a sus aptitudes fisiologicas y psicologicas y, en suma, adaptar el trabajo al
hombre y cada hombre a su trabajo (Cavero y Toa, 2017, p. 33).

Es por eso por lo que las compaiiias se toman el tiempo para promover
mejores estilos de vida, el impacto sobre la cultura es directo y los resultados
se evidencian. Algo tan simple como la alimentacion saludable y el ejerci-
cio frecuente mantiene a los equipos mas activos y con toda la energia para
desempeifiar sus funciones a cabalidad (Trujillo, 2020, p. 27).

De ahi que el clima organizacional o clima laboral es la cualidad o
propiedad del ambiente organizacional que perciben o experimentan los
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miembros de la organizacion, y que influye, directamente, en su compor-
tamiento. Se debe hacer un estudio sobre clima organizacional, ademas,
introducir cambios planificados tanto en las actitudes y conductas de los
miembros como en la estructura organizacional en uno o mas de los subsistemas
que conforman una organizacion (Sanchez, 2017, p. 5).

Uno de los aspectos a valorar dentro de una organizacion es el estrés
laboral, que es un fenomeno cada vez mas frecuente, que aumenta en nuestra
sociedad, fundamentalmente porque los tipos de trabajo han cambiado en
las ultimas décadas. Afecta al bienestar fisico y psicologico del trabajador y
puede alterar el clima organizacional.

En la actualidad, por la relevancia de la informacion en los procesos de
produccion, precisan esfuerzo mental tareas que tradicionalmente requerian
solo fuerza muscular. Ademas, el ritmo de trabajo ha ido en aumento, ya que
con un nimero menor de trabajadores deben alcanzarse mejores resultados
(Espinosa y Pullas, 2015, p. 6).

Las organizaciones de salud creadas para brindar servicios de promo-
cion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud, con lineamientos
y politicas de salud, con estructura organizativa y metas claras para lograr
calidad de atencion se encuentran inmersas en una serie de procesos y de
relaciones entre sus integrantes; pero, para que esta dinamica sea efectiva,
se necesita que la gerencia tome decisiones acertadas y dirija la organizacion
hacia el logro de las metas, entendiendo por desarrollo organizacional al es-
fuerzo planificado de toda la organizacion con programa educacional a largo
plazo orientado a mejorar los procesos de resolucion de problemas y de reno-
vacion a través de una administracion mas colaboradora y efectiva teniendo
en cuenta la cultura de la organizacion (Rodriguez, 2018, p. 13).

Un buen desempefio laboral viene a conformar un conjunto de cono-
cimientos, habilidades y actitudes que son aplicadas al desempefio de una
funcién productiva a partir de los requerimientos de calidad esperados por
el sector productivo. Entendemos como desempeio laboral una capacidad
adquirida basada en la inteligencia emocional que da lugar a un rendimiento
eficaz o superior en el trabajo (Tigua, 2015, p. 15).

Podemos decir que el clima organizacional es una propiedad del am-
biente percibido o experimentado por los miembros de la organizacion. Esta
definicion aporta un elemento que ayuda a comprender que el clima organi-
zacional en esencia remite a la percepcion de los que integran una organiza-
cion, por lo incluye distintas fuentes de informacion de los integrantes de una
institucion (Dominguez, et al., 2013, p. 62).

Dentro de una organizacion conformada no podemos descuidar el tema
del control de gestion definido a lo largo de las diversas etapas de desarrollo de
la teoria organizacional. Fayol (1949), desde la escuela clasica, hizo ver
que el control consiste en verificar si todo se realiza conforme al programa
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adoptado, a las 6rdenes impartidas y a los principios administrativos en uso.
Para el autor, éste tiene la finalidad de sefialar las faltas y los errores a fin de
que sea posible corregirlos y evitar su repeticion (Pérez y Vasquez, 2015,
p. 16).

Por lo que un ambiente de trabajo es mas cercano e inmediato a la orga-
nizacion. Por lo tanto, es el ambiente especifico de cada organizacion. Cada
organizacion tiene su propio ambiente de trabajo, del cual obtiene sus entra-
das y en el que coloca sus salidas o resultados. De manera que en el ambiente de
trabajo estan las entradas y las salidas del sistema, es decir, los proveedores
de recursos (materiales, financieros, técnicos, humanos y de servicios), por
un lado, y los clientes o consumidores por el otro; sin embargo, la organiza-
cion no es sefiora absoluta de todo lo que esta a su alrededor. En su ambiente
de trabajo estan sus competidores (que le disputan tanto las entradas como las
salidas) y las entidades reguladoras (como sindicatos, instituciones financie-
ras, entidades reguladoras, etcétera) que imponen condiciones, restricciones y
limitaciones a la actividad organizacional. En el ambiente de trabajo es don-
de la organizacion crea su nicho de operaciones y establece su dominio.
El dominio define las relaciones de poder y de dependencia con respecto a los
factores ambientales que acabamos de describir. Por lo tanto, el ambiente de
trabajo ofrece recursos, medios y oportunidades (Chiavenato, 2007, p. 28).

La mayoria de los trabajadores no pueden contar con un trabajo estable
y con promociones frecuentes. Las empresas afirman que, independientemen-
te de lo bien que les vaya, los despidos de trabajadores son esenciales en una
era de competencia feroz. En el trabajo, sin embargo, la inseguridad laboral
cronica es una importante fuente de estrés y puede provocar peor rendimiento
y peor productividad. Reed Moskowitz, fundador de un centro para combatir
el estrés en la Universidad de Nueva York, sefiala que la salud mental de los
trabajadores ha empeorado porque “ya nadie se siente seguro”. Muchos tra-
bajadores siguen afiliados a los sindicatos y actualmente la seguridad laboral
se ha convertido en su prioridad (Gémez & Balkin, 2005, p. 26).

Es por lo que la gestion del talento humano es un area muy sensible a
la mentalidad que predomina en las organizaciones. Es contingente y situa-
cional, pues depende de aspectos como la cultura de cada organizacion, la es-
tructura organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental,
el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada, los procesos internos y
otra infinidad de variables importantes (Chavenato, 2009, p. 5).

Podemos decir que el clima laboral es intangible de modo corpoéreo,
pero sin lugar a duda tiene una existencia real que afecta positiva o negati-
vamente a todos los trabajadores de una determinada institucion. Siendo las
instituciones estructurantes del psiquismo y de la identidad, los seres huma-
nos obtenemos de ellas la carga narcisista necesaria para vivir y desarrollarnos.
Por lo tanto, el trabajo, considerado como institucion, tiene influencia sobre
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el individuo. En este sentido, debe senalarse que, a través de la actividad
laboral, las personas se identifican a si mismas o son identificadas por otros
(Varela, et al., 2013, p. 24).

Sin duda alguna, el clima laboral es uno de los conceptos que, en el uso
cotidiano, toma diferentes connotaciones, se dice que el clima laboral com-
prende al grupo de caracteristicas que definen a una organizacion y que la dis-
tingue de otras, estas caracteristicas son de permanencia relativa en el tiempo
e influyen en la conducta de las personas (Robles, et al., 2005), identificar
y cultivar el buen clima laboral es vital para generar una influencia positiva
en la eficiencia y eficacia de la operacion y los resultados de una institucion
educativa (Alcantara, et al., 2012, p. 56).

Metodologia
Diseiio de la investigacion

La investigacion que se utilizo fue el disefio no experimental, el cual permite
identificar las causas dentro del estudio experimental, ya que permite mani-
pular las variables para medir efectos de cada una. Por ello, en este disefio
lo que se busca es generar un analisis de lo que sucede dentro de la empresa
tomando dos variables:

1. Variable independiente. Dentro de este marco, el desarrollo productivo es
parte de ello, ya que ha ocurrido cuando el investigador hace el estudio
descriptivo

2. Variable dependiente. Trabaja el clima laboral, siempre buscando lograr
acuerdos entre los investigados y su institucion y mejorar los resultados de
forma eficaz.

Enfoque de la investigacion

El enfoque que se aplico fue cuantitativo, ya que asume una postura subjetiva,
dinamica desde diferentes contextos de la institucion, este analisis profundo
y reflexivo muestra la realidad existente en la misma, el uso de la estadistica
permite determinar con precision los patrones de comportamiento entre los
integrantes de la institucion y de la poblacion de estudio y compuesta asume
una realidad subjetiva, dindmica y compuesta por multiplicidad de contextos.

De la misma manera, la etnografia “es la descripcion escrita de la orga-
nizacion social de las actividades, los recursos simbdlicos y materiales, y las
practicas interpretativas que caracterizan a un grupo particular de individuos”
(Duranti, 2000, p. 126). Ademas, este tipo de investigacion es propia de la
metodologia cuantitativa.
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Poblacion de estudio

La poblacion para estudiar es el cuerpo de bomberos de la ciudad de Ibarra,
“la totalidad de elemento o individuos que tiene ciertas caracteristicas similares
y sobre las cuales se desea hacer inferencia”. Al respecto, se tomd a una
muestra aleatoria a criterio de los investigadores, se tomo a 18 trabajadores de
esta institucion, entre jefes y trabajadores. Se utiliz6 como instrumento una
encuesta con 10 cuestionamientos relacionados con el tema de clima laboral.

Discusion y resultados

Dentro del analisis que se presenta en las encuestas desarrolladas podemos
evidenciar que dentro de los aspectos bibliograficos y tedricos mas impor-
tantes del clima laboral de una empresa se considera parte del nivel de la
productividad.

El primer aspecto estudiado fue la satisfaccion que siente el trabajador
dentro de la organizacion, y se evidencio que el personal no se siente moti-
vado al no tener las herramientas y equipos adecuados y sofisticados y en
buen estado para cumplir con su trabajo dentro de la oficina; sin embargo, ha
permitido conocer las falencias que la institucion presenta. En ese sentido, el
clima laboral se compone de un gran niimero de factores, tanto fisicos como
emocionales, que inciden en el comportamiento y desempefio de los integran-
tes del equipo de trabajo (Garcia, 2009).

Seglin estudios realizados por Uria (2011), define como el clima or-
ganizacional incide en el desempefio laboral mediante el desarrollo de un
marco teorico relacionado a los temas de estudio. Mientras tanto, autores
como Koys y Decottis (1991), citados por Pilligua (2017), manifiestan que el
clima organizacional se divide en sicologico y organizacional, el primero se
aplica mediante estudios personalizados con los trabajadores de las empresas;
mientras que el segundo se realiza a nivel de la organizacion; ambos miden
el nivel de percepcion que tienen los trabajadores sobre las experiencias que
viven dentro de la empresa.

Por ello, a través de la encuesta se evidencia que de la encuesta realizada
podemos observar que 72.2% de los encuestados muestra su inconformi-
dad porque no son escuchados y sus ideas no son tomadas en cuenta por sus
superiores, mientras que un menor porcentaje manifiestan que a veces son
tomadas en cuenta sus sugerencias.

En este sentido, los resultados evidenciados nos orientan a identi-
ficar aspectos relevantes que intervienen en el fomento del clima labo-
ral generando inconformidad en las actividades diarias ocasionando un
malestar en la productividad de su trabajo y sin ser competentes en sus
labores diarias.
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Al respecto, se puede manifestar que el clima organizacional involu-
cra las siguientes variables: actitudes, valores, normas y sentimientos, que
los trabajadores descubren que se hallan en la empresa en que laboran, por
consiguiente, el clima organizacional es un resultado de la interaccion de los
motivos intimos del individuo, estimulos que le proporciona la empresa y
de las perspectivas estimuladas en la reciprocidad; por lo tanto, se encuentra
integrado por las tipologias que figuran a esa estructura, y que se diferencian
de otras e intervienen sobre la actuacion de personas involucradas en esta
institucion (Alvarez, 1992).

Entre los resultados evidenciados se puede describir que, a pesar de los
desacuerdos presentados, se observa que el ambiente laboral es bueno; mien-
tras tanto, hay otra parte que ve este ambiente laboral como desfavorable, y
un pequefio porcentaje se siente muy bien en la institucion. En este sentido,
“la motivacion, clima organizacional, e incluso satisfaccion y cultura organi-
zacional, son términos empleados por las organizaciones o departamentos de
talento humano. Sobre cada uno de estos procesos, existen diferentes teorias,
modelos e investigaciones” (Chaparro, 2006).

En estudios realizados se presenta que el diagnostico del clima laboral
suministra retroalimentacion en los procesos que trastocan la conducta orga-
nizacional; asimismo, permite proponer planes de mejora, encaminados al
cambio de condiciones y conductas de los implicados, a través de la mejora
con la finalidad de optimizar los niveles de motivacion y rendimiento profe-
sional, encauzando, en muchos casos, el hecho de que los implicados propon-
gan cambios o mejoras (Soto. E., 2007). En este sentido, podemos observar
que 55.6% de la poblacion encuestada manifiesta que la empresa a veces les
brinda la oportunidad de crecer laboralmente, mientras que 22% sostiene que
nunca se les ha brindado esa posibilidad, y el 22.2% restante siente que la
empresa si les ha brindado la posibilidad de crecer laboralmente.

Dentro de estas argumentaciones, Tagiuri (1968) y Pace (1968) coinci-
den en sefialar que el clima laboral es, ante todo, una “cualidad” del medio
ambiente de una organizacion, que la experimentan sus miembros e influye
en su conducta, es decir, los valores como referencia cultural se hacen pre-
sentes en la particular forma en que se conforman los comportamientos y
acciones de los individuos.

En un tono mas didactico, Flippo (1984) relaciona el clima laboral con
el meteorologico, aseverando que este constructo se refiere a las condicio-
nes ergonémicas ambientales de la organizacion, atributos, estructura y ti-
pos de liderazgo, que ejercen efecto sobre las relaciones, comportamientos
y actividades de los diferentes componentes de la organizacion. Es impor-
tante reconocer, como dice el autor anterior, que la retroalimentacion es un
factor importante y la capacitacion al personal brinda mejorar el clima labo-
ral y practico; en este sentido, brindar oportunidades a su personal mejorara
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acertivamente en la motivacion. El trabajo emocional, sicologico y actitu-
dinal desarrolla un ambiente adecuado dentro del personal, siendo éste el
aspecto mas relevante encontrado en esta investigacion.

Dificilmente podria concebirse el modelo que se presenta a continua-
cion sin hacer relacion a las formulaciones teéricas de Bennis (1973), quien
conecta el clima con el desarrollo organizacional al remarcar la idea de que el
mejor itinerario para obrar un cambio organizativo se encuentra vinculado a
una mejora en el clima de las organizaciones.

Respecto a la relacion entre compaiieros en la empresa, se puede obser-
var dos respuestas:

e El 61.1% sostiene que la relacion es buena.
¢ El 38.9% manifiesta sentir que la relacion es regular

Es bueno visualizar que la mala relacion no presenta puntos favorables.

Ademas, se puede ver que 55.6% siente que la colaboracion de compa-
fieros dentro de la empresa es regular presentando un alto grado de discon-
formidad con respecto a la colaboracion entre compafieros; a su vez, 44.4%
manifiesta que el compafierismo es bueno. El clima laboral se encuentra
vinculado a la satisfaccion-insatisfaccion en el puesto de trabajo, un elemento
que afecta al ambiente laboral.

Conclusiones

Esta investigacion examind el aspecto que se presenta en el clima laboral en
la institucion del cuerpo de bomberos de la ciudad de Ibarra con relacion al
desempefio productivo. Los resultados mostraron que los empleados de la
institucion, al no contar con los equipos necesarios para ejecutar su trabajo,
no avanzan los procesos provocando malestar y estrés a los trabajadores.

También se analiz6 que no son tomadas en cuenta las opiniones como
aporte de mejora, lo cual genera malestar y ausencia de confianza por parte
de los trabajadores hacia los superiores. Al respecto, si existe disconformidad
se generara una falta de productividad para la institucion en vista de que un
trabajador desmotivado no realizara su trabajo con eficiencia y eficacia.

El estudio tedrico y bibliografico presentado en la investigacion mues-
tra gran debate sobre estos aspectos relevantes desde varios autores, que de-
muestran gran interés por este tipo de investigaciones, los mismos que luego
de los resultados del diagndstico aplicado a través de un cuestionario con
interrogantes permitio determinar y analizar como se encuentra el estado del
clima laboral en la institucion del cuerpo de bomberos en la actualidad.

Se define que el personal no se siente conforme desempefiando su traba-
jo; en este caso, la institucion debe enfocarse en aspectos de talento humano
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que proporcionen al trabajador una estabilidad y seguridad de capacitarse y
especializarse en ambitos de cada una de sus profesiones. Otro factor que se
analiza también es el apoyo entre compaiieros, resulta interesante este hallaz-
go debido a que un equipo de trabajo funciona con personas, y al no existir
colaboracion, no habra resultados dptimos.

Recomendaciones

Los hallazgos evidenciados demuestran que existe interés por seguir inves-
tigando el tema del clima laboral, el mismo que demuestra gran interés
de diferentes comportamientos, emociones y personalidades de los tra-
bajadores dentro de la institucion; en este sentido, es importante utilizar un
analisis descriptivo en el cual se determine qué tan a gusto se sienten los
trabajadores dentro de la empresa, con los resultados obtenidos generar estra-
tegias de mejora con el propdsito de que el personal se desempefie en un buen
ambiente de trabajo.

El presente trabajo muestra temas interesantes: incentivos labora-
les, crecimiento laboral, ambiente laboral, trabajo en areas operativas y
administrativas, toma de decisiones de la institucidon; en este sentido, se
evidencia que las instituciones varian sus resultados segun la necesidad
de los trabajadores dentro de la empresa, fomentar el clima laboral, que
busca mejorar la disponibilidad que presenta el trabajador con la institu-
cion y esta con el empleado. Inculcar tanto al superior como al subordina-
do el respeto y el compromiso para crear un clima laboral favorable para
ambas partes.
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Resumen

Este articulo muestra recopilaciones bibliograficas y vivencias de los traba-
jadores en el ambito cooperativista. Este estudio se enfoca al clima labo-
ral, denominado como el espacio fisico y humano donde los colaboradores
desempefian un trabajo contribuyendo directamente al crecimiento de la
Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia El Angel. La misma
tiene como objetivo monitorear el clima laboral y productividad de los tra-
bajadores y su influencia en el comportamiento de factores de interés para el
desarrollo institucional.

La metodologia utilizada es de corte cualitativo etnografico de tipo
transversal, realizando estudios del grupo investigado.

En conclusion, se puede evidenciar que el clima laboral tiene un alcance
positivo entre los empleados de esta institucion financiera; sin embargo, hay
algunas limitantes para obtener una satisfaccion pertinente, por lo que se debe
trabajar en la motivacion laboral y asi optimizar el rendimiento organizacio-
nal de la cooperativa.
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Esta investigacion permite fortalecer los procesos organizacionales,
demostrando que los procesos de incentivos adecuados permiten generar
ambientes de trabajo saludables en el desempefio de los colaboradores y brin-
dando asi una atencion adecuada a los usuarios.

Palabras clave: clima laboral, productividad, motivacion laboral,
rendimiento organizacional.

Abstract

This article shows bibliographic compilations and experiences of workers
in the cooperative field. This study focuses on the work environment, known
as the physical and human space where employees perform a job contribu-
ting directly to the growth of the Cooperativa de Ahorro y Credito Tulcan
Ltda. Agencia El Angel. It aims to monitor the work environment and produc-
tivity of workers and their influence on the behavior of factors of interest for
institutional development.

The methodology used is of a cross-sectional qualitative ethnographic
nature, carrying out studies of the investigated group.

In conclusion, it can be shown that the work environment has a positive
scope among the employees of this financial institution, however, there are
some limitations to obtain relevant satisfaction, so work must be done on
work motivation and thus optimize the cooperative s organizational perfor-
mance.

This research makes it possible to strengthen organizational processes,
demonstrating that adequate incentive processes allow generating healthy
work environments in the performance of collaborators and thus providing
adequate attention to users.

Keywords: work environment, productivity, work motivation, organi-
zational performance.

Introduccion

En la provincia del Carchi, Canton Espejo, se encuentra una de las agencias
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda., es una entidad financiera
cooperativista a nivel nacional. En esta entidad se observa un clima laboral
con diferentes factores dentro de la organizacion empresarial. A través de
ella los empleados de la empresa pueden obtener una mejor productividad,
rendimiento, satisfaccion en su centro de labores diarias. La actividad que
desarrolla cada persona permite conocer el comportamiento y maneras de
trabajar y de interactuar con la empresa y sus miembros o integrantes.
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El clima laboral se presenta desde las politicas internas de sus funcio-
nes, sus dependencias, de acuerdo con los procesos de cada persona. Clima
organizacional es el ambiente generado por las emociones de los miembros
de un grupo u organizacion empresarial, el cual esta relacionado con la moti-
vacion de los empleados. Es importante generar las variables que determinan
el clima laboral en una organizacion o empresa son diversas (informacion-
comunicacion, motivacion, participacion, entre otros) los instrumentos de
gestion de recursos humanos quedan definidos para cada una de estas areas.

Ademas, es importante conocer la percepcion que tienen los empleados
acerca del ambiente laboral en el que se desempefian, ya que ésta se ve refle-
jada por distintos factores (fisiologicos, sicologicos, sociales o econémicos).

Las dimensiones principales que se han considerado como objetivo de
estudio para el clima laboral son: motivacion, informacién, comunicacion,
proceso de influencia, establecimiento de objetivos y proceso de control
empresarial.

Al hacer un diagnostico del clima laboral, se refleja la percepcion de los
trabajadores respecto a dichas dimensiones, siendo esta informacion funda-
mental al momento de valorar los instrumentos de gestion que estan siendo
utilizados y poder disefiar aquellos que consideren idoneos para la resolucion
de posibles conflictos y la consecuencia de los objetivos de la organizacion o
empresa; es decir, que todo lo mencionado se detallara mediante la informa-
cion recolectada durante la investigacion.

Planteamiento del problema

En el estudio de Rodriguez (1999), “El clima organizacional es un tema que
se planted en la década de los sesenta junto con el surgimiento del desarrollo
organizacional y de la aplicacion de la teoria de sistemas al estudio de
las organizaciones” (pp. 33-37). Brancato y Juri (2011), este término se re-
fiere a “la percepcion de la organizacion y su medio ambiente de trabajo, nos
referimos al medio ambiente psicoldgico, es decir, a sus sistemas de filtro o
estructuracion perceptivo” (p. 5). Es importante reconocer que si se trabaja en
un clima laboral o ambiente adecuado se desarrolla una mejor productividad
y mejora el servicio.

De manera preliminar a la conceptualizacion, Olaz (2009) sostiene que
en el ambito del clima laboral, para identificar uno de los cinco rasgos en el
cual manifiesta que “Es un conjunto de variables situacionales de distinto
orden y naturaleza, que oscilan en el transcurso del tiempo, afectando de
manera desigual a todos aquellos miembros de la comunidad laboral” (Ganga
et al., s.t.). Desde la vision de Parker, afirma que “la administracion era el
arte de hacer las cosas mediante las personas”. En este sentido las perso-
nas combinan talentos y habilidades para lograr la captacion de la atencion.
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La motivacion es un punto fundamental ya que influye sobre cada tarea a
través de la armonizacion, coordinacion, esfuerzo del grupo.

Analizar el clima organizacional permite estudiar la percepcion que los
empleados tienen de su organizacion, el ambiente laboral y, por ende, se es-
tima que también afecta el desempefio empresarial, el cual tiene un efecto en
la conducta de sus integrantes (Calva y Hernandez, 2004).

Una de las debilidades u omisiones de las organizaciones es el no con-
siderar a los clientes internos (los empleados), olvidando que ellos reflejan
los valores, la calidad y el servicio que otorga la empresa hacia los usuarios
o clientes externos de la empresa, por lo tanto, el clima laboral tiende a ser
ignorado por la mayoria de las organizaciones, ya que dan por hecho que
proporcionan las herramientas basicas a sus empleados (clientes internos)
para desarrollar su trabajo y esto sera suficiente para que se desempefien ade-
cuadamente (Calva & Hernandez, 2004).

La intencion de llevar a cabo esta investigacion es debido al ambiente
laboral que se vive en Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia
El Angel, y conocer la percepcién que tiene el talento humano. Con base en lo
anterior, se propone el siguiente planteamiento del problema: ;como influye
el trabajo de talento humano en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan
Ltda. Agencia El Angel, con relacion al clima laboral y productividad?

Objetivos
General

Monitorear el clima laboral y productividad de los trabajadores y su influen-
cia en el comportamiento de factores de interés para el desarrollo institucional
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia El Angel.

Especificos

* Fundamentar sobre los factores que se han realizado en estudios anteriores
sobre el clima laboral, de acuerdo con las variables planteadas.

» Diagnosticar sobre las referencias sobre el estudio de diagnostico median-
te informacion precisa y concisa que presentan los funcionarios de la coo-
perativa.

Preguntas de investigacion
¢ ;De qué manera los aspectos relevantes sobre el clima laboral influyen

en el trabajo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia
El Angel?
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* (Qué aspectos contribuyen en el desarrollo de un plan investigativo de la
cooperativa de forma precisa?

Justificacion

Analizar el clima organizacional permite estudiar la percepcion que los em-
pleados tienen de su organizacion, el ambiente laboral y, por ende, se estima
que también afecta al desempefio empresarial, el cual tiene un efecto en la
conducta de sus integrantes (Calva y Hernandez, 2004). Es importante rea-
lizar un diagnodstico del clima laboral para identificar las areas de oportuni-
dad que se tienen dentro de la organizacion, una vez identificadas se podra
elaborar un plan de mejora como propuesta a la dependencia, teniendo como
principal finalidad alcanzar un mejor ambiente laboral.

Se considera que al lograr un equilibrio en el clima laboral, los servi-
dores trabajan de manera mas eficaz, hay mas sentimiento de satisfaccion,
compromiso con la organizacion, sentimiento de pertenencia, entre otros. Y
esto hace que se brinde un mejor servicio al cliente externo proyectando, a su
vez, una mejor imagen a la organizacion empresarial. Ademas, tomando en
cuenta que el comportamiento del grupo esta condicionado por la percepcion
que tenga éste de la organizacion y de si mismo, se considera importante
crear un buen equilibrio entre los dos grupos de referencia y mejorar el am-
biente laboral.

Con este estudio se pretende iniciar el rumbo hacia una mejora continua
en dicha organizacion, para establecer un compromiso de reflexion integral
ante las condiciones laborales en las que se desenvuelve el personal, teniendo
presente el hecho de que el buen clima laboral es un factor determinante en la
eficiencia de la gestion. Los beneficiarios directos de esta investigacion son
los directivos y empleados de la empresa, y como beneficiarios indirectos
son todos los clientes, ya que ellos seran los que reciban una buena o mala
atencion, segun sea el ambiente laboral.

Referente teorico

En el ambito internacional, DiTomaso et al. (1993) estudiaron la percepcion de
clima laboral en el campo de la ciencia y la ingenieria. Para ello aplicaron
una encuesta a 1,900 cientificos e ingenieros procedentes de 18 corporacio-
nes internacionales y encontraron que la percepcion de clima laboral varia
entre las mujeres y varones nacidos en Estados Unidos. Ademas, encontraron
que las mujeres tienen menor nivel de comunicacion, menor nivel de invo-
lucramiento y menor cohesion grupal (comparadas con los varones), aunque
pasan mas tiempo en los proyectos. En cuanto a la relacion entre el trabajo y
las obligaciones familiares, quienes informaron no haber nacido en Estados
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Unidos expresaron menor preocupacion por los conflictos de trabajo-
familia, respuesta similar entre varones y mujeres que participaron en el es-
tudio (Gamboa, 2014, p. 5).

Es importante partir de diferentes aportes que sustentan el tema inves-
tigado.

Granell (1997, p. 2) define el término como: “... aquello que comparten
todos o casi todos los integrantes de un grupo social...” Esa interaccion
compleja de los grupos sociales de una empresa esta determinada por los
“... valores, creencias, actitudes y conductas”.

Chiavenato (1989, p. 464) presenta la cultura organizacional como:
“...un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada
de interaccion y relaciones tipicas de determinada organizacion”.

Valle (1995, p. 96) establece que la cultura de una organizacién es:
“... fruto de la experiencia de las personas y de alguna manera, conforman
las creencias, los valores y las asunciones de éstas.”

Garcia y Dolan (1997, p. 33) definen a la cultura como: “... la forma
caracteristica de pensar y hacer las cosas... en una empresa... por analogia
es equivalente al concepto de personalidad a escala individual...”.

Segin Guedez (1998, p. 58): “la cultura organizacional es el reflejo del
equilibrio dinamico y de las relaciones armoénicas de todo el conjunto de
subsistemas que integran la organizacion”.

Serna (1997, p. 106): “La cultura ... Es el resultado de un proceso en el
cual los miembros de la organizacion interactian en la toma de decisiones
para la solucion de problemas inspirados en principios, valores, creencias,
reglas y procedimientos que comparten y que poco a poco se han incor-
porado a la empresa”.

De este modo, el clima laboral es concebido como un fenomeno que in-
terviene entre los factores del sistema organizacional y las tendencias motiva-
cionales que se traducen en un comportamiento, el cual tiene consecuencias
sobre la organizacion, productividad, nivel de satisfaccion, nivel de rotacion,
etcétera (Venutolo, 2009, p. 31).

Las empresas que tienen mayor productividad que el promedio consi-
derado tienden a contar con mayores margenes de utilidad, considerando que
si dicha utilidad crece rapidamente en comparacion con el de la competencia,
los margenes de utilidad se incrementan mas todavia (Caycho, 2018, p. 34).
El tema de la participacion y del clima han pasado a estar en el tapete de la
discusion organizacional. El desafio del momento es el de la productividad
y se ha descubierto que el clima laboral puede contribuir eficazmente a esta
tarea: un clima favorable permitira un compromiso estable de los trabajado-
res con su organizacion y, aparte, puede tanto ayudar a la generacion de este
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clima adecuado, como contribuir directamente al incremento de productivi-
dad (Torrecilla, 2005, p. 17).

La satisfaccion laboral (o satisfaccion con el trabajo) es una actitud re-
lacionada con el trabajo, que ha sido objeto de muchas investigaciones. Dicha
actitud puede referirse al trabajo en general o a facetas especificas del mismo.
Dentro de esta ultima postura, se establece que éste es un constructo multidi-
mensional que comprende aspectos particulares de la satisfaccion relacionada
con el pago, el trabajo, la supervision, las oportunidades profesionales, los
beneficios, las practicas organizacionales y las relaciones con los demas tra-
bajadores (Cuadra y Veloso, 2009, p. 17).

Respecto a la relacion entre satisfaccion laboral y motivacion, en inves-
tigaciones realizadas por Medina et al. (2008), Blanchard y Vallerand (citado
en Herrera, 2009) y Hernandez, Quintana, Medero, Guedes y Garcia (2009),
se evidencid que si los empleados se encuentran motivados y presentan una
mayor autodeterminacion, tendran mayor satisfaccion laboral, lo cual se tra-
ducird en una mayor eficiencia y eficacia para alcanzar los objetivos propues-
tos y obtener mejores resultados (Castillo, 2014, p. 12).

Uno de los factores fundamentales para generar un contexto adecuado
(un clima laboral que genere satisfaccion y compromiso entre los empleados)
es el lider o jefe inmediato, con su capacidad de influir, para bien o para
mal, en dicho clima laboral. El liderazgo, el adecuado liderazgo, en térmi-
nos de gestion del clima laboral, se compone de una serie de competencias
y esas competencias se aprenden, por ello la importancia de conocerlas y
fomentarlas entre los lideres empresariales (Bordas, 2016, p. 4). No se pre-
tende agotar todas las definiciones que existen del clima organizacional, sino
recuperar aquellas que ofrezcan un acercamiento al objeto de estudio desde
el ambito educativo y que reflejan la posicion teorica del presente trabajo.
De acuerdo con Brunet (2004), el concepto de clima organizacional fue intro-
ducido por primera vez en la psicologia industrial por German, en el afio 1960
(Dominguez et al., 2013, p. 62).

Los procesos sicologicos son otro factor tomado en cuenta, princi-
palmente debido a su naturaleza compleja, ya que con ellos se intenta explicar
la conducta humana. Este aspecto se basa en procesos como comunicacion,
aprendizaje, motivacion, valores, percepciones, entre otros, los cuales son un
aporte significativo para promover el optimo funcionamiento organizacional
en tanto constituyen elementos subyacentes de la conducta humana (Beltran
& Palomino, 2014, p. 12).

Todos los recursos son importantes en una organizacion, pero los fi-
nancieros, tecnologicos, materiales e incluso los comerciales pueden llegar
a ser competitivos. Son las personas las que pueden hacer la diferencia en
una organizacion. Las habilidades, el entusiasmo, la satisfaccion en el tra-
bajo y la lealtad hacia la organizacion de los trabajadores influyen sobre los
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resultados, la calidad, la productividad, la eficiencia, la imagen, la utilidad,
la rentabilidad y la competitividad de la organizacion (Dominguez et al.,
2013, pp. 59-60).

El término de lider dentro de una organizacion debe entenderse en
el contexto de que las organizaciones requieren de personas que dadas
sus cualidades innatas o aprendidas sean capaces de dirigir a un grupo
y conseguir metas fijadas en comun (Clerc et al., 2006, p. 3). Cuando
un empleado baja notoriamente su rendimiento laboral es porque quiza
esta atravesando por una situacion de inconformidad o alguna serie de
problemas, y es alli donde debe preocuparse la empresa por el bienes-
tar del sujeto. Dentro de una organizacion se debe tomar en cuenta la
parte humanistica, porque los empleados necesitan una calidad de vida
y qué mejor que se la otorgue la empresa (Jiménez y Jiménez, 2016,
pp. 27-28).

Esta comprobado que cuanto mas a gusto se sienta en el lugar de traba-
jo, si realmente son honestos y estan comprometidos, se desempefiara mejor
el trabajo, esto se debera reflejar en la productividad y, en consecuencia, en
mayores beneficios para todos. Pero mas evidente es que en un mejor am-
biente se reducen significativamente los niveles de estrés. Estos preconceptos
reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo cotidiano: el
estilo de liderazgo del jefe, la relacion con el resto del personal, la rigidez/
flexibilidad de la organizacion, las opiniones de otros y su grupo de trabajo.
Las coincidencias o discrepancias que tenga de la realidad diaria, con respec-
to a las ideas preconcebidas o adquiridas por las personas durante el tiempo
laborado, van a conformar el clima de la organizacion (Caboverde y Paulé,
2011, p. 77).

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores orga-
nizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el
empleado de estos factores (Iglesias y Sanchez, 2015, p. 3); sin embar-
go, estas percepciones dependen, en buena medida, de las actividades,
interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la
empresa. De ahi que el clima organizacional refleja la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales (Iglesias y Sanchez, 2015,
pp. 3-4).

Dentro de las primeras conclusiones que se puede observar en este
trabajo es que al realizar este tipo de mediciones hay implicito un meca-
nismo de intervencion, el cual ocurre, en algunos casos, inmediatamen-
te después de respondida la encuesta, mediante la implementacion de
medidas inmediatas, en otras y tal vez las mas frecuentes, en una reu-
nion de retroalimentacion. En esa instancia se puede realizar un diag-
nostico y acordar algunas medidas de cambio y, en otros casos, solicitar
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ayuda externa al departamento académico para profundizar el diagndstico
y acordar medidas mas profundas. También se pudo observar y focalizar
los esfuerzos de intervencion en tres niveles: institucional (a través de
recompensas economicas), jefatura (por medio de refuerzo de practicas
directivas) y personal (implementando equipos de trabajo; Sanchez et al.,
2009, p. 6).

Este tipo de estudios son muy importantes para planificar estrategias
de desarrollo de clima laboral, los que deben incluir diferentes aspectos,
como: reconocimiento y estimulo profesional, beneficios académicos, es-
tructuras de apoyo para un trabajo integral y apoyo a la educacion conti-
nua y al perfeccionamiento académico. A través de un seguimiento pro-
fesional y de liderazgo institucional, se pueda lograr un clima laboral que
permita el mayor desarrollo humano y profesional (Sanchez et al., 2009,

p. 6).
Metodologia

La presente investigacion es de corte cualitativo, ya que se pretende
comprender el comportamiento humano inmerso en el lugar donde éste
se desenvuelve y actlia, ademas tomaremos como referencia el enfoque
etnografico transversal. Anthony Giddens manifiesta que es el estu-
dio directo de personas o grupos durante un cierto periodo, utilizando
la observacion participante o las entrevistas para conocer su compor-
tamiento social. Se planted conocer el clima laboral y productividad
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia El Angel,
y los criterios en cuanto a las posibles alternativas que permitan me-
jorar la productividad y la satisfaccion de directivos, empleados y, por
ende, los clientes.

Muestra

La Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia El Angel,
esta compuesta por autoridades y empleados. El diagnostico se reali-
z6 a empleados que cumplen con actividades operativas y administra-
tivas.

Resultados y discusion

Los resultados obtenidos de los empleados de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tulcan Ltda. Agencia el Angel, provincia del Carchi, permitieron
identificar la satisfaccion laboral de los empleados caracterizados de la si-
guiente forma:
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Niumero

1

TABLA 1. CONSOLIDADO DE RESULTADOS OBTENIDOS

DE LA ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA
DE AHORRO Y CREDITO TULCAN LTDA. AGENCIA EL ANGEL,

PROVINCIA DEL CARCHI

Pregunta Opciones Resultados
En la oficina donde laboras, ;se ¢ Nunca. * 50% Siempre.
fomenta y desarrolla el trabajo * A veces. *50% Casi
en equipo? ¢ Casi siempre.  siempre.
e Siempre.

En este apartado se puede evidenciar que las personas
encuestadas manifiestan que en las oficinas donde laboran tiene
un punto medio de apreciacion de este factor que casi siempre se
percibe un ambiente funcional en la oficina y siempre se desarrolla
un trabajo en equipo.

(El ambiente de trabajo de la ¢ Muy malo. *50% Muy
oficina donde laboras es? e Malo. bueno.
¢ Bueno. ¢ 33.3% Bueno.
* Regular. * 16.7% Regular.
e Muy bueno.

En esta pregunta se puede observar que no hay un buen ambiente de
trabajo, ya que existe una persona que no se siente bien en la oficina,
se debe trabajar para que esta persona se sienta mejor con el equipo
de trabajo.

¢ Se fomenta una adecuada * Nunca. *50% Casi

comunicacion con el grupo de * A veces. siempre.

trabajo con el que laboras? e Casi siempre. 33.3% Siempre.
¢ Siempre. * 16.7% A veces.

Se puede observar que casi siempre se evidencia una comunicacion
asertiva dentro de la empresa, mientras que otro grupo manifiesta que
siempre hay comunicacion laboral dentro del grupo de trabajo, ademas
se percibe que una persona (muy posiblemente la misma persona)
siente que no hay una buena comunicacién y, por ende, el trabajo de la
oficina podria estar fallando.

¢Piensas que te hace falta ¢ Nunca. * 83.3% A veces.
tiempo para cumplir con tu * A veces. *16.7% Casi
trabajo a cabalidad? ¢ Casi siempre.  siempre

¢ Siempre.

En esta pregunta se puede observar que posiblemente los empleados
no organizan bien su tiempo de trabajo o que tienen asignado mas
trabajo de lo normal.
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—» Continua (Tabla...)

Numero
5

Pregunta Opciones Resultados
Los jefes de la institucion * Nunca. *50% Siempre.
donde laboras, ¢se preocupan e A veces. *33.3% Casi
por mantener elevado el nivel * Casi siempre.  siempre.
de motivacion del personal? e Siempre *16,7% A veces

En esta pregunta se puede observar que los jefes si se preocupan por
la motivacién de los empleados manteniendo un margen minimo de
personas que creen que no es asi.

En la institucion donde laboras, ¢ Nunca. *50% Siempre.
iutilizan el dialogo como ¢ A veces. ¢ 33.3% Casi
método para la solucién de e Casi siempre.  siempre.
resolver problemas con e Siempre. *16.7% A veces.

la relaciéon de compaieros?

En esta pregunta se puede observar que si hay comunicacién en la
oficina tomando en cuenta que existe ese mismo porcentaje que indica
que no tiene una buena comunicacién entre compafieros; ademas,

se observa que el equipo de trabajo concuerda que no es a menudo
las sanciones para resolver problemas. En este sentido, la relacion es
muy buena, pero aun hace falta incluir a todo el personal para que la
relaciéon sea excelente.

La institucion donde laboras, ¢ Nunca. *66.7% Siempre.
écuenta con planes y acciones * A veces. ¢ 33.3% Casi
especificos destinados a mejorar e« Casi siempre.  siempre.

los procedimientos técnicos y e Siempre.

tecnolégicos de tu trabajo?

En esta pregunta se puede observar que la instituciéon innova con
tecnologia para que el trabajo sea realizado de mejor manera y con
menos recursos; ademas, se puede evidenciar que la institucion tiene
un buen plan de beneficios para los empleados, motivando para que el
trabajo sea desarrollado de mejor manera.

En la Institucion donde laboras, ¢ Nunca. *50% Siempre.
ilas funciones y compromisos ¢ Aveces. ® 33.3% Casi
por apoyar del personal estan e Casi siempre.  siempre.
claramente definidas? e Siempre. *16.7% A veces.

En esta pregunta se puede observar que hay un porcentaje que aun
no tiene definidas las funciones a desarrollar. El resto del equipo, se
podria decir, tiene mas claras sus funciones en cada puesto de trabajo.
Ademas, se puede observar que el compromiso del equipo es bueno

y hace falta trabajar con el porcentaje que no esta muy comprometido
con el trabajo de la institucion.

-
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—» Continva (Tabla...)

Numero Pregunta Opciones Resultados
9 En la institucion donde laboras, ¢ Nunca. *66.7% Siempre.
itu jefe te apoya cuando te * Aveces. * 33.3% Casi
encuentras en dificultades? e Casi siempre.  siempre.
e Siempre.

En esta pregunta se puede observar que el compromiso de los jefes
hacia los empleados es bueno y que hay que mejorar para alcanzar

la excelencia. Ademas, se puede observar que hace falta mejorar en
un porcentaje la relacion entre jefes y trabajadores, pero la relacion es
buena para realizar un buen trabajo.

10 En la institucién donde ¢ Nunca. *50% Siempre.
laboras, ¢ tu jefe te proporciona A veces. *50% Casi
informacion suficiente, e Casi siempre.  siempre.
adecuada, para realizar e Siempre.

correctamente tu trabajo?

En esta pregunta se puede observar que en lo laboral existe comunicacion
entre jefes y empleados para facilitar el trabajo en equipo.

Fuente: Informacion obtenida de los trabajadores de la Cooperativa Tulcan.

El propdsito de esta investigacion planted la interrogante sobre identi-
ficar las relaciones que presenta la influencia del talento humano en la Coo-
perativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia El Angel, con relacion
al clima laboral y productividad, del apoyo organizacional percibido por la
calidad de vida con el bienestar del trabajador de esta agencia. El modelo de
gestion presentado indica tener un bienestar personal, ya que cuenta con el
apoyo organizacional de sus colaboradores percibiendo una mejor calidad de
vida con el trabajo.

De acuerdo con los datos obtenidos, se puede evidenciar que, segin
aportes presentados, el comportamiento humano se deriva de la totalidad de
hechos coexistentes, mismos que tienen la caracteristica de un campo dina-
mico en que cada parte depende de su interrelacion con los demas (Chiave-
nato, 2006). “El clima organizacional lo constituye el medio interno de una
organizacion, incluye diferentes aspectos, incluye diferentes aspectos de la
situacion que se sobreponen mutuamente en diversos grados, como el tipo
de organizacion, la tecnologia, las politicas de la compaiiia, las metas ope-
racionales, los reglamentos internos (factores estructurales). Ademas de las
actitudes, sistemas de valores, formas de comportamientos sociales que son
sancionados (factores sociales)” (Chiavenato, 2006). De acuerdo con la in-
vestigacion realizada en la Cooperativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda.
Agencia El Angel, se puede evidenciar que el trabajo en equipo se desarrolla
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de manera mutua, ya que hay un buen ambiente de trabajo; sin embargo, esto
si es aceptable para el funcionamiento de la oficina.

Se toma como un referente al soci6logo Carlos Eduardo Méndez, quien
desarrolla el concepto de clima organizacional: “ambiente propio de la or-
ganizacion producido y percibido por el individuo de acuerdo con las con-
diciones que encuentra en su proceso de interaccion social y en la estructura
organizacional, el cual se expresa por variables que se orientan su creencia,
percepcion, grado de participacion y actitud; determinando su motivacion,
comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo” (Méndez,
2009), citado en Salazar Estrada (2018): “La percepcion de bienestar del em-
pleado esta significativamente influenciada por las caracteristicas laborales
y las condiciones del lugar de trabajo”. Tomando en cuenta esta posicion se
puede desprender que el Clima organizacional de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Tulcan Ltda. Agencia El Angel, se alcanza un alto resultado de pro-
ductividad de los recursos humanos a través de estrategias de compafierismo
y lealtad en las acciones de sus empleados.

En cuanto al compromiso laboral, los resultados coinciden con otros
autores (Bishop Scott y Burroughs, 2000). En la medida que los trabajado-
res perciben que la organizacion se interesa en ellos con la implementacion
de programas para la mejora de su bienestar, estos se involucran con el tra-
bajo, propiciando una mejor disposicion hacia el mismo y con una mayor
identidad con la empresa para permanecer en ella.

En la mencionada empresa los jefes si se preocupan por la motivacion
de los empleados, manteniendo un margen minimo de personas que creen que
no es asi; es decir, que hay comunicacion entre los empleados de la oficina,
tomando en cuenta que existe un minimo porcentaje que indica que no tiene
una buena comunicacion entre compaiieros. Durante la investigacion se veri-
fico que una persona es la que no tiene conformidad, ya que se pretende que
no existe una buena comunicacion y, por ende, el trabajo de la oficina podria
estar fallando, esto quiere decir que posiblemente los empleados no organi-
zan bien su tiempo de trabajo o que tienen asignado mas trabajo de lo normal.

El equipo de trabajo que posee la empresa concuerda que no son a me-
nudo las sanciones para resolver problemas; sin embargo, la relacion es muy
buena, pero atn hace falta incluir a todo el personal para que la relacion sea
excelente. Para que el clima laboral tenga progreso, la institucion innova con
tecnologia para que el trabajo sea realizado de mejor manera y con menos
recursos; es decir, que la institucion tiene un buen plan de beneficios para los
empleados, motivando para que el trabajo sea desarrollado de mejor manera.

Por otra parte, se evidencia que hay un porcentaje de empleados que
aun no tiene definidas las funciones a desarrollar, el resto del equipo se podria
decir que tiene mas claro sus funciones en cada puesto de trabajo. Es evidente
que hace falta mejorar en un porcentaje la relacion entre jefes y trabajadores,
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pero la relacion es buena para realizar un buen trabajo; en lo laboral existe co-
municacion entre jefes y empleados para facilitar el trabajo en equipo. Enton-
ces, el compromiso del equipo es bueno y hace falta trabajar con el porcentaje
que no esta muy comprometido con el trabajo de la institucion.

Finalmente, el compromiso de los jefes hacia los empleados es bueno y
hay que mejorar para alcanzar la excelencia de la empresa.

Conclusiones

Esta investigacion examino si el clima laboral y productividad de la Coope-
rativa de Ahorro y Crédito Tulcan Ltda. Agencia El Angel, condiciona las
actitudes y el comportamiento de sus trabajadores. Los resultados mostraron
que el trabajo en equipo dentro de la cooperativa no es satisfactorio con rela-
cion a sus superiores.

Los empleados se sienten incomodos en su labor, ya que perciben sig-
nos de intolerancia y desmotivacion, lo anterior provoca incomunicacion y
falta de consideracion; en este sentido, también se analizd como el clima
laboral permite un alcance positivo entre los empleados de esta institucion
financiera; sin embargo, hay limitantes para obtener una satisfaccion perti-
nente, por ello es que se debe trabajar en la motivacion laboral y asi optimizar
el rendimiento organizacional. De esta forma, se requiere contar con meca-
nismos de medicion perioddica de su clima organizacional para lograr el éxito
de la cooperativa.

Ademas, es necesario mencionar que, luego de culminar esta investigacion,
se evidencidé que es importante trabajar en la motivacion, ya que es un factor
esencial en el sentido de pertenencia en los directivos y el personal subalterno, lo
cual retribuye en el cumplimiento, eficiencia y eficacia de las funciones de cada
uno de los trabajadores. Al respecto, se plantea la creacion de estrategias frente a
la inconformidad referida a la percepcion que tienen los trabajadores.

Recomendaciones

Este tipo de investigaciones revela hallazgos muy interesantes para la mejora
de los procesos que evidencian una mejora en el desempefio en las distintas
areas, permitiendo reconocer los problemas, los valores a la organizacion a
través de elementos que ayuden al desenvolvimiento y funcionamiento de la
empresa en sus distintos niveles.

Es necesario implementar cambios en los departamentos realizando y
analizando el funcionamiento del equipo de trabajo. En este sentido, queda
abierto a futuras investigaciones que permitan mejorar las acciones de un
clima organizacional adecuado para fortalecer los procesos organizacionales
de las diferentes cooperativas y del sistema financiero.
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La presente investigacion pretende explorar las estrategias de marke-
ting en tiempos de Covid-19 aplicadas en las empresas mexicanas por medio
de un estudio documental y de campo, empleando entrevistas aplicadas a
empresas.

Palabras clave: estrategias de marketing, nueva normalidad, Covid-19,
empresarios.

Abstract

The Covid-19 pandemic has brought with it a decline in the economy due
to the low flow of consumers in stores. The role of the company in the reacti-
vation of economic activity will be crucial, the entrepreneurs will have to see
beyond just meeting the needs of their clients in these times of pandemic, but
also that of structuring, creating and innovating commercial strategies and
new operating models that allow them to adopt the new normality as quickly
as possible.

This research aims to explore marketing strategies in times of Covid-19
applied in Mexican companies through a documentary and field study, using
interviews applied to companies.

Keywords: marketing strategies, new normality, Covid-19, entrepre-
neurs.

Introduccion

Como bien fue expresado por Lozano Meade (2020), debido a las caracte-
risticas del Covid-19, la pandemia estara presente en nuestra sociedad hasta
que se encuentre la cura o la humanidad alcance cierto grado de inmunidad
(ya sea por desarrollo de una vacuna o inmunidad colectiva).

Esto tiene grandes implicaciones puesto que se deberan realizar
cambios permanentes en el comportamiento de la sociedad que permitan el
mantenimiento de un bajo nivel de contagio en los proximos afios (Harvard
T. H. Chan, Abril, 2020); es decir, que lo que se ha denominado como nueva
normalidad serd una adaptacion a las nuevas formas de convivencia, la rea-
lizacion de las transacciones y una serie de complicaciones inherentes que
ello implica, pues el riesgo de contagiarse de coronavirus estara presente en
los proximos afios y esto, definitivamente, afectara en el comportamiento del
consumidor. Esto conlleva a que los modelos de negocios tengan que ha-
cer cambios en sus estrategias de marketing con el fin de adaptarse a los
nuevos requerimientos en el contexto en que se vive la denominada nueva
normalidad.
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Contextualizacion

Desde las ultimas cuatro décadas, el mundo esta siendo movilizado y
enfrentado a epidemias y pandemias provocadas por varios tipos de virus. En
la década de los 80, la comunidad médica internacional tuvo que enfrentarse
al Sindrome de la Inmunodeficiencia Humana (que fue descrito como una
nueva enfermedad que para ese entonces se desconocia su origen real, ya para
1984 se declard como nuevo virus al de la inmunodeficiencia adquirida tipo 1
viH 1 (Heymann et al., 2015).

En los tltimos 15 afios, la humanidad se ha enfrentado a 11 epidemias/
pandemias de gran importancia relacionadas con el Sindrome Respiratorio
Agudo Grave, Chikungunya, Influenza Porcina, AHIN1, Sarampion, el Sin-
drome Respiratorio de Oriente Medio, Ebola, Zika y Dengue. Desde el 2009
las epidemias mas recientes han sido causadas por virus que han tomado
mucha fuerza y que han mutado o tiene otros virus como antecesores, uno
de ellos es el conocido como Coronavirus (Khan, Kazmi, Bashir Siddique,
2020).

De acuerdo con Pliego y Mendieta (2020), la pandemia por el
Covid-19 en el afo 2020, gener6 grandes cambios en cuanto al consumo de
productos y servicios de la poblacion a nivel nacional, asi como la pro-
duccion en las empresas, el comportamiento del consumidor y la forma
de compra y venta. En México, el primer caso de este virus se detectd
en febrero de 2020, y para el mes de abril se dispar6 el numero de con-
tagios, en donde 1,859 personas fallecieron (Suarez, Ruiz y Ronquillo,
2020).

Problemadatica

La pandemia por Covid-19 trajo consigo una interrupcion del flujo comerecial,
y ha tenido un gran impacto en la economia global, lo que ha provocado in-
certidumbre e inestabilidad, por lo que los gobiernos de los paises afectados
han reaccionado adoptando paquetes economicos con medidas muy diversas
(Morgan, 2020).

La productividad en México, a raiz de la pandemia, ha disminuido sig-
nificativamente, no sélo por lo que se esta dejando de producir sino por lo que
se esta dejando de consumir. Algunas estimaciones calculan una caida en el
Producto Interno Bruto (p1B) de México hasta en 7% provocada por la crisis
actual (Morgan, 2020).

Por lo anterior, el papel de la empresa en la reactivacion de la activi-
dad econdmica sera crucial. Las empresarias y los empresarios deberan tener
una vision mas alla de solo atender las necesidades de sus clientes en es-
tos momentos de pandemia; ademas, estructurar, crear ¢ innovar estrategias
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comerciales y nuevos modelos operativos que les permitan adoptar la nueva
normalidad lo mas rapido posible.

La presente investigacion pretende explorar las estrategias de marketing
en tiempos de Covid-19 aplicadas en las empresas mexicanas, por medio de
un estudio documental y de campo, empleando entrevistas aplicadas a em-
presas.

Meétodo

Debido al interés que se tiene por explorar las principales estrategias de
marketing que implementan las empresas en los primeros meses que
comenzo la pandemia por el Covid-19, se realiz6 un estudio de enfoque cua-
litativo de alcance exploratorio, teniendo como instrumento de recolec-
cion de informacién la entrevista a profundidad dirigida a todo empre-
sario del sector servicios, teniendo como marco muestral a las empresas
pertenecientes a la industria restaurantera, siendo uno de los modelos de
negocios que, por las complicaciones que conlleva la pandemia, ha sido
de las mas afectadas.

La técnica de muestreo fue no probabilistica por invitacion, teniendo
como condicionante que la empresa se hubiese fundado antes de la pandemia,
para de esta forma hacer la deteccion de las acciones que realizaron en el pro-
ceso, descartando con ello a los modelos de negocios que se crearon durante
la misma. Se recopilaron los datos de las empresas que aceptaron realizar la
entrevista, logrando tener, para su analisis, un total de cinco. En el anexo
(que aparece al final del capitulo) se muestra el instrumento de recoleccion que
fue aplicado.

Analisis de resultados

A continuacion se brindan los resultados obtenidos al momento de procesar la
informacion de las entrevistas realizadas.

Perfil de las empresas

Como se observa en la tabla, todas las empresas entrevistadas se fundaron
antes del 2019, haciendo con ello que ya tuvieran estrategias de mercadotec-
nia definidas, establecido su mercado meta, asi como la operacion del modelo
de negocios. Todas ellas producen los alimentos en el establecimiento en el
momento, lo que conlleva que ya contaban con una planeacion diaria sobre
los insumos que necesitan para producir.
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TABLA. PERFIL DE LAS EMPRESAS ENTREVISTADAS

Ao de Cantidad de
Nombre creacion Lugar Concepto trabajadores
Pepe Yus 1979 Nayarit, Tepic Restaurante de 5
comida saludable
La Morenita 20M Nayarit, Tepic  Antojitos mexicanos 7
Las Julas 201 Guadalajara, Pizzas alalefiay 9
Jalisco alitas
Tresali 2013 Nayarit, Tepic Pizzas y cafeteria
Rock Wings 2018 Guadalajara, Hamburguesas, 5
Jalisco baguettes y alitas

Fuente: Elaboracion propia.

Situacion al inicio de la pandemia por el Covid-19

Todas las empresas entrevistadas expresaron que fue una situacion muy difi-
cil, que a pesar de que las ventas en enero y febrero de 2020 historicamente
no eran las mas altas en afios anteriores, en esta ocasion lo fueron.

“Tresali” era un negocio que no contaba con servicio a domicilio, lo
empezaron a ofrecer por medio de un vehiculo familiar y con el apoyo de
amistades; en muchas ocasiones, sus clientes hacian el pedido y pasaban por
¢l, o contrataban a “su mandadito de confianza”. Se hicieron ajustes de suel-
dos con el equipo de trabajo, siendo una propuesta de ellos mismos el “ir
ganando conforme el negocio estuviera generando” y, cuando se acomodaran
las ventas, volver al esquema que tenian.

Por su parte, en “La Morenita” tuvieron que buscar alternativas para acercar
su producto, por lo que la estrategia principal que implementaron fue el servicio
a domicilio. Posteriormente, cuando se les permitié abrir acorde con el semaforo
epidemiologico, se apegaron a los protocolos sanitarios establecidos.

En el caso de “Pepe Yus”, lo primero que realizaron fue cerrar el area
de comedor y dejar solamente el servicio a domicilio y pedidos para recoger
en el establecimiento, ademas de verse en la necesidad de reducir su personal
debido a que las personas encargadas de atender mesas ya no serian impres-
cindibles en ese momento. No contrataron repartidores, fue por “mandaditos”
servicio que era subcontratado.

La misma situacion vivieron “Rock Wings” y “Las Julas” al despedir a
parte del personal que tenian en ese momento y buscar la manera de vender,
apegandose a las medidas sanitarias y protocolos establecidos por las instan-
cias de Salud.
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Cuando se les pregunt6 si por la situacion les pas6 por la mente cerrar
el establecimiento, 80% de las empresas entrevistadas expresaron que no, ya
que vivian de su negocio, que buscaron la forma de seguir produciendo sus
alimentos y hacerlos llegar a sus clientes, es decir, “buscamos la forma de se-
guir adelante” (“La Morenita”); “me considero un luchador, busqué muchas
formas de seguir produciendo y adaptarme” (“Tresali”’); sin embargo, 20%
si lo penso, el no tener ventas les llevo a despedir a su personal para que el
negocio sobreviviera, en lo que las estrategias implementadas funcionaban.

Retos enfrentados al inicio de la pandemia

De los retos que enfrentaron al inicio de la pandemia, todas las empresas
entrevistadas expresaron que el principal reto fue el adaptarse a la incerti-
dumbre originada por el Covid-19 debido a la informacion que se estaba
compartiendo en los medios de comunicacion y las normativas que pedian
se cumplieran por parte del gobierno. Asimismo, otro reto fue la forma de llegar
a sus clientes por medio de la tecnologia (redes sociales, aplicaciones de re-
parto como DiDi, UberFoods, Rappi, entre otras). Ademas el hecho de que,
la campafia que genero la Secretaria de Salud de “quédate en casa”, generd
incluso que las personas no se motivaran a acudir por sus pedidos de comida
como antes lo hacian (clientes habituales).

Principales estrategias implementadas
a partir del Covid-19

A continuacion se expresan las principales estrategias implementadas por las
empresas entrevistadas plasmando sus opiniones en las mismas:

e “Tresali”. Mejorar la calidad de los insumos, probar con nuevos productos.
Pusimos nuevos postres, mejoramos mucho la produccion de café. Brindar
una buena experiencia.

e “La Morenita”. El servicio a domicilio (por mandaditos y los grupos de
WhatsApp); adecuaciones en el empaque; publicar con mayor rigor en
Facebook, ya que “en la actualidad todo el mundo tiene un smartphone”; y
bajar precios haciendo paquetes.

e “Pepe Yus”. Brindar un buen servicio a domicilio, ademas de la calidad de
nuestros productos e incrementar presencia en redes sociales (Instagram y
Facebook):

— Servicio a domicilio y Pick and go. Esto fue parte esencial, ya que la
demanda aumentd demasiado. Nos sorprendi6 que la gente no dejaba de
pasar ellos mismos por sus pedidos.
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— No elevar los precios. No hemos elevado precios, asi que nos mantu-
vimos toda esta temporada porque nos pusimos en el lugar del cliente
en que muchos se quedaron sin trabajo y decidimos seguir igual. Mu-
chos insumos y proveedores si nos subieron, pero nosotros buscamos la
forma de no elevar nuestros precios. Ademas, mantuvimos las promo-
ciones con las que ya contabamos.

— Redes sociales. En la Gnica ocasion que pagamos publicidad en redes
sociales fue para el dia de las madres del 2020, a partir de esa fecha
buscamos ser constantes y mantenernos activos en nuestras paginas de
Instagram y Facebook.

* “Rock Wings”. Servicio a domicilio y pagar publicidad en Facebook:

— Servicio a domicilio. No contdbamos con nada, a partir de la pandemia
empezamos a meterle dinero a la publicidad en Facebook, subia desde
antes publicaciones con fotos de la comida y siempre le he pagado al
mismo fotografo, pero ahora le pegué mas duro, y fijate me ha ido me-
jor. Otra accion que nos ayudo fue Rappi.

— Facebook. Meti mas promociones que antes de la pandemia, por ejem-
plo, dias de cumpleafios yo no los manejaba y meti mucho ese tipo de
promociones.

e “Las Julas”. Aplicacion de reparto (DiDi), estrategia de precio y promo-
cion (volanteo y redes sociales):

— App DiDi. No contabamos con DiDi, solo contabamos con un repartidor
interno, con la plataforma hemos vendido mas, de hecho, al fijarme en las
ventas anuales vendimos mas que afios anteriores a la pandemia. Intenta-
mos meternos a UberEats, pero nunca pudieron darnos cita debido a la satu-
racion que tenian con tantos restaurantes que querian darse de alta. Hemos
tenido problemas con la entrega con DiDi, a veces llegan frios o estrellados
los alimentos, pero con la garantia que ofrece la aplicacion se soluciona.

— Estrategias de precio. Aplicamos descuentos, muchas promociones e
implementamos pago con tarjeta.

— Estrategias de promocion. Repartimos volantes en los alrededores al
establecimiento y nos metimos a redes sociales (Facebook).

Oportunidades y areas de mejora que surgieron
en el negocio con la pandemia por la Covid-19

A partir de la pandemia, las empresas entrevistadas expresaron que antes de la
misma estaban en una “zona de confort” (“La Morenita”) y que ahora buscan
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estrategias para no estancarse y seguir presente en sus clientes, asi como el
llegar a nuevos por medio de las redes sociales que reactivaron y mantienen
con publicaciones constantes.

Reconocen que existio una gran “fidelidad y confianza” (“Pepe Yus”)
por parte de sus clientes habituales y que estos lazos se fortalecieron al
momento de mostrar una buena atencion y agradecimiento hacia ellos.

El servicio a domicilio “se va a quedar para siempre” (“Rock Wings”)
ayudo su implementacion para que el negocio sobreviviera y ahora se tienen
por esta via mas ventas que antes. La pandemia “nos hizo ver nuevos horizon-
tes” (“Las Julas”), visualizando como oportunidad el emplear aplicaciones
moviles de reparto (DiDi).

Hallazgos y conclusiones

Como se plasmo6 en el apartado anterior, la necesidad de las empresas por
sobrevivir, les llevod a implementar nuevas estrategias de mercadotecnia, que
podemos aterrizar en las 4’ps del marketing (producto, precio, plaza y pro-
mocion), haciendo cambio en su modelo de negocios, empleando para ello,
estrategias tanto online como offline, que como se observa en la figura 1,
desarrollaron dentro de la funcionalidad de su empresa un modelo hibrido
(Vasquez-Sanchez, 14 mayo 2020), con mayor énfasis en la estrategia de
promocion, debido a la reactivacion de sus redes sociales, mismas que han
externado que continuaran desarrollando, debido a que las acciones digitales
resultaron ser efectivas y ya sus consumidores reaccionan ante ellas.

FIGURA 1. MODELOS DE NEGOCIOS FUNCIONALES

Fuente: Vasquez-Sanchez (14 de mayo de 2020).
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Otra de las estrategias de mercadotecnia que tuvo una diversificacion en
su ejecucion fue la “p” de plaza, lo que llevo a la reinvencion del modelo de
negocio. Como se observa en la figura 2, Vasquez-Sanchez (2020) expreso
que en la industria restaurantera la reinvencion del modelo de negocio llevo a
tres acciones principales, teniendo el servicio a domicilio como accion prin-
cipal, ya sea de forma propia o a través de terceros; brindar la opcion de hacer
el pedido y recoger el mismo en una hora establecida (Pick & Go), donde se
cuide la forma de entrega del producto y que las y los clientes se sientan con
seguridad al salir de su casa durante la pandemia; y por tltimo el consumir
en el lugar cuidando los protocolos y aforos establecidos por las instancias de
salud en cada lugar.

Lo anterior coincide con la informacion recabada en el analisis de re-
sultados, siendo entonces una de las estrategias de sobrevivencia que mas fue
empleada en el sector, acorde con lo obtenido en las entrevistas realizadas.

FIGURA 2. REINVENCION DEL MODELO DE NEGOCIO

Servicio a domicilio

Pick & Go Reinvencion
0000O0 O del modelo de
negocio

(reducido)

Consumo en el lugar ( )
O O 0 O O

Fuente: Vasquez-Sanchez (2020).

Se puede concluir que la tecnologia se ha convertido en una herramien-
ta esencial (Vasquez-Sanchez, 14 mayo de 2020) en la implementacion de
las estrategias de marketing en tiempo del Covid-19, tanto de promocién
como de plaza. En la figura 3 se puede observar que ha contribuido para
que, por medio de las acciones de marketing plasmadas en las redes sociales,
las empresas puedan informar sobre los productos que ofrecen, los hora-
rios de atencion, la forma en que sus clientes pueden adquirir los alimentos,
los protocolos sanitarios que estan realizando y, de igual manera, el uso de
plataformas digitales también permite acercar de forma virtual al consumidor
con los modelos de negocios, ya sea por medio de aplicaciones moviles como
Rappi, DiDi, UberEats, asi como otras empresas que brindan el servicio de
“mandaditos”.
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FIGURA 3. TECNOLOGIA: HERRAMIENTA ESENCIAL
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Fuente: Vasquez-Sanchez (14 de mayo de 2020).
Recomendaciones

Como resultado de esta investigacion, se recomienda realizar un estudio que
le dé continuidad desde la mirada y enfoque de las y los consumidores del
sector restaurantero, que permita analizar si las estrategias implementadas
por los modelos de negocios fueron las correctas, describir con ello la per-
cepcion que tuvieron al momento de decidir adquirir los alimentos en el esta-
blecimiento y de la misma forma, detectar si tuvieron resistencia en modificar
sus habitos de consumo originada por la pandemia por el Covid-19.
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ANEXO

ANEXO. Guia de entrevista (cuestionario aplicado)

Nombredelaempresa: _ Ubicacion:

Nombre del entrevistado:

HON =

HPON =

. Estado:
. Municipio:
. Sucursales:
. Anos en el mercado (Fecha de apertura, afio, mes):

Datos demograficos

Bloque 1: Perfil general de la empresa

. Cantidad de trabajadores (Categoria de MiPyMe):

. Mercado al que pertenece (categorizacion cuestionario):
. ¢ Quiénes son tus clientes?
. Redes sociales:

Bloque 2: Conocer los cambios
en las estrategias de la mezcla de marketing

. Breve historia de laempresa. (Ademas de la historia, se puede

incluir su filosofia, si es una empresa familiar o no, su forma
de operar)

. ¢, Qué sucedié en su negocio al principio de la pandemia?

(¢ Optd por cerrar definitivamente?, ;observé un decre-
cimiento o crecimiento de la demanda?, medidas sanitarias
que incluyo, existieron cambios en el consumo de productos)

.¢Llegdb a pensar o piensa en cerrar definitivamente?

¢ Por qué? (Factores importantes para pensar eso, que ten-
dria que pasar para pensar lo contrario)

. A su percepcién cual fue el reto mas grande con el que se

enfrentd ante la pandemia?

. Ante el confinamiento el servicio a domicilio fue esencial para

su tipo de negocio ¢Qué puede comentar acerca de esto?
(¢ Contaba anteriormente con dicho servicio?, cambios en la
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distribucion, plataformas, alianzas o distribucion propia, cam-
bios en el punto de venta ya sea, fisico o no fisico, posibles

nuevos consumidores por el alcance digital)

saludables)

empresas)

Campafia publicitaria hecha o realizandose)

Estrategias fijadas en el corto, mediano o largo plazo)
10.
fueron las que mejor le funcionaron?

. ¢ Realizdé algun cambio en sus productos? (Modificaciones
en envase, empaque e insumos, incluyé nuevos produc-
tos, o nuevas modalidades como productos amigables y(o)

. Ante dicha pandemia, ¢qué estrategias implementé para
aumentar sus ventas? (Descuentos, promociones, diversos
métodos de pago, cambios en precios, alianzas con otras

. ¢, Qué acciones llevé a cabo para dar a conocer su negocio y
tener un mayor alcance? (Presencia y/o inversion en nuevos
medios, como redes sociales, radio, agencias de marketing,

. Dentro de todo lo malo que esta pandemia trajo, ¢ qué nue-
vas oportunidades y areas de mejora considera que ha oca-
sionado para su negocio? (Cambio en el modelo de negocio,

¢ Cuadles de las estrategias implementadas considera que
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Resumen

Las micro, pequefias y medianas empresas (MiPyMES) son parte fundamen-
tal en la vida econdmica de paises en vias de desarrollo, por lo cual se han
convertido en objeto de estudio de numerosas investigaciones. Con enfoques
y temadticas diferentes, se busca definir las caracteristicas que las hacen tan
complejas como especiales, ademas del acercamiento a la definicion de un
impulsor para su crecimiento y permanencia.

El objetivo del presente trabajo es analizar la informacion publicada so-
bre las MiPyMES a nivel internacional, nacional y estatal para ubicar su mar-
co contextual y servir de referente para investigaciones que compartan esta
unidad de estudio. Se utilizo6 la revision documental en fuentes secundarias,
articulos cientificos, publicaciones periodicas, tesis de posgrado y referencias
juridicas. En la revision internacional, se incluye a Chile, Perti, Colombia,
Meéxico, Estados Unidos, y paises miembros de la Union Europea. Ademas,
se incluye un analisis a nivel estatal y local de Jalisco con datos de los muni-
cipios de la Region Sierra de Amula.

En los resultados se muestra un analisis comparativo sobre criterios de
clasificacion y cantidad de MiPyMEs, aportacion al empleo y al pIB en cada
nivel geografico, un listado de las principales problematicas que presentan
y el calculo del promedio de supervivencia. Las conclusiones dejan ver que
el trabajo con las MiPyMES no esta agotado, al contrario, brinda mayores

I Profesora investigadora del cucsur, Universidad de Guadalajara.
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2 Profesor investigador del cucsur, Universidad de Guadalajara.

51



52 CLIMA LABORAL, ESTRATEGIAS DE MEDICION DE LA CALIDAD...

interrogantes para su fomento, principalmente en aspectos de gestion, planeacion
estratégica, desarrollo de capital humano y organizacion interna.

Palabras clave: MiPyMES, contexto, problematicas, caracteristicas.
Abstract

Micro, small and medium-sized enterprises (MSMEs) are a fundamental part
of the economic life of developing countries, which is why they have become
the subject of numerous investigations. With different approaches and the-
mes, it seeks to define the characteristics that make them as complex as they
are special, in addition to the approach to defining a driver for their growth
and permanence.

The objective of this work is to analyze the information published on
MSMESs at the international, national and state levels to locate their contextual
framework and serve as a reference for research that shares this study unit.
The documentary review was used in secondary sources, scientific articles,
periodical publications, postgraduate theses and legal references. In the in-
ternational review, Chile, Peru, Colombia, Mexico, the United States, and
member countries of the European Union are included. In addition, an analy-
sis at the state and local level of Jalisco with data from the municipalities of
the Sierra de Amula Region is included.

The results show a comparative analysis on classification criteria and
number of MSMEs, contribution to employment and GDP at each geographi-
cal level, a list of the main problems they present and the calculation of the
average survival. The conclusions show that the work with MSMEs is not ex-
hausted, on the contrary, it raises more questions for their promotion, mainly
in aspects of management, strategic planning, development of human capital
and internal organization.

Keywords: MsMES, context, problems, characteristics.
Introduccion

Recientemente el mundo ha dirigido la mirada hacia el papel que juegan las
MiPyMES en la economia del lugar donde se ubican. Es notoria su presencia
a lo largo y ancho de las ciudades y poblaciones, por lo que su presencia ha
despertado el interés de los investigadores por saber mas sobre su dinamica
y caracteristicas. Por ello, se considera importante contar con informacion
reciente y confiable para constituir un marco de referencia para dichas inves-
tigaciones, cuyas tematicas pueden variar de acuerdo con los intereses de los
propios investigadores.
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El contexto en el que surgen las MiPyMES responde a diversos
fendomenos sociales como la migracion, crisis economicas y reduccion de
empleos que llevo a las personas a enfocarse en emprender para contar con
ingresos generados de sus propias habilidades y conocimientos (Valdez y
Sanchez, 2012).

Segiin Sheetz-Runkle (2015), las pequefias y medianas empresas
(PyMES) cuentan con una serie de ventajas y desventajas que las caracte-
rizan de las demas, aunque caigan, como menciona, en una serie de parado-
jas, ya que muchas veces sus desventajas pueden fortalecerlas y las ventajas
debilitarlas. Por mencionar algunas, tienen ventajas en agilidad y rapidez de
movimientos, entusiasmo para nuevas ideas y conocimiento intimo de los
clientes. Dentro de sus desventajas se encuentran la falta de enfoque a largo
plazo, deseo de vender, aunque no sea lucrativo y una direccion menos expe-
rimentada.

El presente texto muestra una revision tedrica acerca del contexto de las
MiPyMES con la finalidad de analizar la informacion publicada para definir
su marco contextual y perfilar este objeto de estudio en beneficio de investi-
gaciones al respecto. Bajo las premisas de que la tematica mas estudiada es
sobre gestion organizacional, el tipo de publicacion mas utilizado es el estu-
dio académico; el nivel de aportacion de las MiPyMES al piB y el empleo en
los paises de estudio es superior al 50% y la problematica mas comun de éstas
es la falta de financiamiento.

Planteamiento del problema

Desde la creacion de la imprenta, en 1450, por Gutenberg se da el inicio de
un mayor alcance de la informaciéon que como se habia concebido ante-
riormente. No sélo se transmitié mas informacion sino también cultura y
formas de pensar en una escala que nunca se imagin6. Con la llegada de
otros tantos inventos como el radio y la television, se supero6 la velocidad
con que era posible hacer llegar informacion a cada vez mas de perso-
nas. La era de la informacion, como se le conoce, ha superado todas las
barreras del tiempo y del espacio y se ha beneficiado del internet y las tec-
nologias de la informaciéon y comunicacion (TIiC) permitiendo que todos
tengamos acceso a cualquier tema desde cualquier lugar (Enciclopedia
espariola, 2012).

Tanta informacion al alcance de todos es sumamente 1til, pero al mis-
mo tiempo se ha convertido en una situacion problematica al no contar con
herramientas adecuadas para su revision y tratamiento. Dicha situacion se
complica ain mas cuando se pretende emprender un proyecto de investi-
gacion en determinado objeto de estudio, y se vuelve muy abrumador la can-
tidad de informacion que se encuentra disponible para su revision.
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Esta problematica se toma en cuenta en el presente documento, por lo
que se enfoca en proporcionar el resultado de un analisis de informacion pu-
blicada sobre el contexto de las MiPyMES a nivel nacional e internacional.

Objetivos
General

Analizar la informacion publicada sobre las MiPyMEs a nivel internacional,
nacional y estatal para definir su marco contextual y perfilar este objeto de
estudio en beneficio de investigaciones al respecto.

Especificos

* Explorar en repositorios virtuales, publicaciones cientificas sobre las
MiPyMES para conocer los diferentes temas de investigacion utilizados,
tipos de recursos publicados y paises de origen de dichos estudios.

e Comparar los resultados encontrados entre la informacion internacional,
nacional, y local sobre el concepto de las MiPyMES, estratificacion, apor-
tacion al empleo y al PIB para contar con un panorama de referencia.

* Describir las principales problematicas de las MiPyMES de acuerdo con
los niveles geograficos estudiados, con el fin de identificar las mas comunes
y permitir su priorizacion.

Hipdotesis

HI. La investigacion bibliométrica arroja que los principales temas de es-
tudio de las MiPyMES se enfocan en gestion organizacional y son princi-
palmente estudios académicos.

H?2. La aportacién al PiB y al empleo de las MiPyMES en los paises de
estudio es, en promedio, superior al 50%.

H3. La mayor problematica que tienen las MiPyMES a nivel internacio-
nal, segun los datos revisados, es la falta de financiamiento.

Preguntas de investigacion

* (En qué area se enfocan las investigaciones realizadas sobre las MiPyMES
en México?

» (Cual es la aportacion al PiB y al empleo de las MiPyMES en los paises de
estudio?

e ;Cuales son las principales problematicas de las MiPyMES a nivel nacio-
nal e internacional?



ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNACIONAL Y NACIONAL DE LAS MIPYMES... 55

Justificacion

El tipo de conocimiento que se pretende obtener con la presente investigacion
es de tipo contextual, ya que al hacer el analisis de los factores externos que
atafien a las MiPyMES, es posible contar con una vision general de lo
que enfrentan dia con dia y la vulnerabilidad que presentan frente a dichos
fenomenos. La finalidad de indagar al respecto brinda, a los usuarios del pre-
sente estudio, herramientas para perfilar otras investigaciones acerca del ob-
jeto de estudio de las MiPyMES.

Los usuarios potenciales del conocimiento producido son princi-
palmente investigadores nacionales e internacionales, cuyos objetos de
investigacion sean las MiPyMES; estudiantes de nivel superior que se
encuentren haciendo tesis sobre este mismo objeto de investigacion y per-
sonas que se encuentran planeando estrategias para la toma decisiones en
dependencias de gobierno.

La motivacion particular para llevar a cabo este proyecto responde al
compromiso profesional de hacer aportaciones al conocimiento cientifico
que se traduzca en diseflo de planes, programas y estrategias que coadyu-
ven a que las condiciones actuales que presentan las MiPyMES cada vez
sean mejores.

La estrategia de divulgacion de los resultados contempla la publi-
cacion de estos, ya sea a manera de capitulo de libro o como articulo
cientifico, en una revista digital. Su impacto se medira por medio del
numero de descargas del documento, comentarios y numero de citas
realizadas.

Marco teorico

El concepto de la MiPyME que proporciona la Secretaria de Economia en
México es:

“Micro, pequefias y medianas empresas, legalmente constituidas con base
en la estratificacion establecida por la Secretaria, de comtn acuerdo con la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y publicada en el Diario Oficial
de la Federacion” (Camara de Diputados del H. Congreso de la Union,
2019).

En el Acuerdo por el que se establece la estratificacion de las Mi-
PyMES en México (Camara de Diputados del H. Congreso de la Union,
2009) en la tabla 1 se muestran los criterios para definir el tamafo de las
mismas.
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TABLA 1. CRITERIOS PARA LA ESTRATIFICACION
DE EMPRESAS EN MEXICO

Rango de monto Tope
Rango de nimero de ventas anuales maximo

Tamano Sector de trabajadores (mdp) combinado*
Micro Todas Hasta 10 Hasta $4 4.6
Pequeiia Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 93

Industria  Desde 11 hasta 50  hasta $100 95

y servicios
Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 235

Servicios Desde 51 hasta 100 hasta $250

Industria Desde 51 hasta 250 250
* Tope maximo combinado = (trabajadores) x 10% + (ventas anuales) x 90%.

Fuente: Camara de Diputados del H. Congreso de la Union (2009).

Para analizar las condiciones de las MiPyMES a nivel internacional, se
considera conveniente elegir paises con similares caracteristicas a México.
Para ello se opta por tomar como base de analisis a los paises miembros de
la Alianza del Pacifico (aP), que se encuentra conformada por Chile, Colom-
bia, México y Pertl. La AP es un mecanismo de integraciéon economica que
tiene su fundamento en la libre movilidad de bienes, servicios, capitales y
personas, y un eje transversal de cooperacion. Establecida en 2011, entré en
vigor en 2015 y cuyo protocolo comercial empez6 en 2016 (Cancilleria de
Colombia, 2021).

En Colombia, la estratificacion de las empresas se basa en la diferen-
cia entre la cantidad de empleados y los activos totales. Una microempresa
es aquella que tiene no mas de 10 trabajadores y activos totales inferiores a
501 salarios minimos mensuales legales vigentes. La empresa pequeiia tie-
ne entre 11 y 50 trabajadores y activos totales mayores a 501 pero inferiores
a 5,001 salarios minimos mensuales legales vigentes. La mediana es la que
cuenta con 51 a 200 empleados, activos totales entre 5,001 y 15,000 sala-
rios minimos mensuales legales vigentes (Cancilleria de Colombia, 2021,
p. 105).

En el caso de Chile, seglin el Servicio de Impuestos Internos (si1, 2012),
una microempresa es “toda entidad que ejerce una actividad econdémica de
forma regular, ya sea artesanal u otra, a titulo individual o familiar o como
sociedad, y curas ventas anuales son inferiores a 2,400 UF”. En general se
habla de una microempresa a una empresa mas pequeia que una PyME, que
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cuenta con personal limitado de uno a cinco trabajadores y un volumen de
ventas limitado (sm, 2012, parr. 2).

Respecto a las razones de contar con mas de un criterio de estratifica-
cion de las MiPyMES a nivel internacional, Nieto y colaboradores (2015)
explican:

“...para algunos paises se registra mas de una definicion de acuerdo
con el objetivo de la clasificacion, puede existir diferencia si el interés
es acceder a un servicio financiero o acceso a instrumentos de apoyo de
politica publica” (Nieto, Timoté, Sanchez y Villarreal, 3 de agosto
de 2015, p. 42).

Clasificacion de las MiPyMES a nivel internacional

En este apartado se muestra la clasificacion de las empresas de menor tamafio
a nivel internacional, tomando en cuenta la situacion en la Union Europea,
Estados Unidos y otros miembros de la Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Economicos (0CDE), donde aproximadamente 60% de la pro-
duccion es generada por las PyMES. Ademas, se tiene que en América Latina
es notorio su gran aporte al empleo, pero poco aporte a la produccion, lo cual
puede considerarse “reflejo de la estructura productiva heterogénea, la espe-
cializacion en productos de bajo valor agregado y su reducida participacion
en las exportaciones” (OCDE, 2013).

En la Unién Europea se clasifican como MiPyMEs a aquellas que cuen-
tan con menos de 250 trabajadores e ingresos por ventas de 50 millones de
euros o activos totales netos menores a 43 millones de euros.

Por su parte, en Estados Unidos se utiliza un criterio propuesto por la
Agencia Federal para el Desarrollo de la Pequeiia Empresa (sBA) la cual con-
sidera como empresa de menor tamafio o MiPyME una organizacion con fi-
nes de lucro, no sean lideres de su mercado y de tipo autonomo. Dependiendo
del tipo de industria, puede tomar el criterio de ingresos por ventas anuales o
por niumero de trabajadores anuales (SBA, 2020).

Otros paises que pertenecen a la OCDE tienen distintos criterios de clasi-
ficacion, por ejemplo, Australia, Canada, Israel, Nueva Zelanda y Suiza, que
se basan en el nimero de empleados; en cuanto a Corea ademas del nimero
de empleados, toma en cuenta los ingresos por ventas, por sector y otro crite-
rio financiero; Japon y Noruega también tienen tres criterios para determinar
su clasificacion de empresas (Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
2014, p. 8).

Por tltimo, en los paises de América Latina se tienen criterios muy
homogéneos, segiin lo explica Cardozo, Velasquez de Naime y Rodri-
guez Monroy (2012), donde sefialan que la mayoria, es decir, 90% en
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la clasificacion de MiPyME se encuentra dentro del criterio de cantidad
de empleados; 60% toma en cuenta los ingresos por ventas; 35% acti-
vos totales; 10% ventas o ingresos brutos anuales, y 5% el patrimonio
neto.

TABLA 2. CONCENTRADO DE CRITERIOS
DE ESTRATIFICACION EN LOS PAISES DE ESTUDIO

— Pais Numero de Ingrasos por ventas Otro criterio Por sector Fuente
trabajadores financiero
Miico Hasta 250 Hasta 250 milones de | 250 mdxma Comercio, Camara de
pesos combinado Indusiria v Diputados del H.
(trobajadores x| servicios, Congreso de la
105G + [ventas Umnidn, (2008)
anualesp 90%
Colombla | Hasta 200 Hasta 15,000 Salario Cancilleria de
Mirdmo Mansual legal Colombia,
Viganta {2021)
Chila Hasta 199 Hasta 100.000 Ministerio da
Unidados Financieras Economia,
Fomanto y
Turismoa, (2014)
Perd Hasta 2300 Unidad Drcraia
Impositiva Tributaria Supremo N*
013-2013-
Produca (2013)
De servicios vy
Hasta 21.5 M minoristas,
Estados Hasta 17 M Censiruccian | Small Business
l..ln:odus Hasta 499 Hasta 2 M Gral. ¥ pesada, | Administration
Dependiendo del Resto da | (SBA), 2020
Sector construccion,
Agricultura
Activos fotales Ministerio da
Unidn Hasta 50 millonas de | netos menores Economia
Haszta 250
Europea euros a 43 millanas Fomentoy
de suros Turismo, 2014

Fuente: Elaboracién propia tomadas de las fuentes que se indican en la tabla.

Cantidad de MiPyMES

Acerca de la cantidad de MiPyMES presentes en cada pais de estudio y su
porcentaje correspondiente, a continuacion, se muestra la tabla 3 con la infor-
macion resumida.
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TABLA 3. PORCENTAJE DE EMPRESAS
NACIONALES E INTERNACIONALES POR TAMANO

Pais / Empresas | Micro | Pequefias | Medianas | Grandes Fuente
Regidn totales
México 6300000 | 849 % 4.8 % 0.2 % NEGI, 2020
Colombia 921% | 50% 1.5% 0.5 % Confecamaras, 2016
Chile 44.4 % 525 % 31 % Ministeric de Economia,
Fomento y Turisme, 2019
Perd 27010668 |952% [39% 0.53 % 0.34 % MNEI, 2020
Unidn 88 % 1% Tribunal de Cuentas
Europea Euwropeaa, 2020
Estados | 31 T00 99 % 1% SBA, 2020
Unidos 000

Fuente: Elaboracion propia tomadas de las fuentes que se indican en la tabla.

En Jalisco se tienen registradas 371,623, segin resultados del DENUE
(2020) con datos de abril de 2019 publicados por la Unidad de Informacion
Estadistica Econémico Financiera (UIEEF, 2020).

Metodologia

Se trata de una investigacion teorica, se inicid con un estudio bibliométrico
acerca de tipos de publicaciones y tematicas sobre MiPyMES. Se utiliz6 para
ello la base de datos de EBsco Discovery Service de 2016 a 2021.

El marco espacial incluye el contexto de México y, en algunos datos, de
manera local tomando en cuenta el estado de Jalisco. Ademas de un panorama
internacional donde se incluyeron paises de la Ap (México, Colombia, Chile y
Pert), Union Europea, Estados Unidos y varios paises miembros de la OCDE.
Cabe mencionar que no todos los elementos del presente trabajo cuentan con
informacion del 100% de estos debido a las limitaciones de informacion pu-
blicada en la web.

La revision documental lleva al acercamiento del modelo concep-
tual con la definicion de las principales problematicas que enfrentan las
MiPyMES desde el punto de vista nacional e internacional. Se continu6 con
la revision de la teoria generada al respecto, tanto en paginas institucionales,
libros, reportes y como en aportaciones de diversos autores a través de publi-
caciones diversas. Por ultimo, se realizo la concentracion de datos de forma
grafica para su mejor utilizacion, utilizando tablas en Excel, al tiempo de fa-
cilitar la interpretacion de los datos y comparativa entre ellos. Para facilitar la
presentacion de los resultados obtenidos se optd por dividirlos en tres partes,
cada una relacionada con los objetivos e hipotesis.
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Analisis y discusion de resultados
Investigacion bibliométrica

Con la intencién de hacer un acercamiento a la produccion cientifica
en el ambito de estudio de la presente investigacion, se llevo a cabo la
revision en la base de datos de EBsco Discovery Service, en la Biblio-
teca Digital de la Universidad de Guadalajara. Para ello se utilizaron
las palabras clave en espafiol e inglés de micro, pequefias y medianas
empresas, MiPyME, MiPyMES, sMmEs, MsMES, PyMES, small bussiness,
y business enterprises; con un filtro de afos de 2016 a 2021, lo que arro-
jo un total de 954 recursos. Los resultados se muestran en las figuras
1 y 2, de acuerdo con los indicadores bibliométricos de tipo de temadtica y
recursos.

FIGURA 1. TEMATICAS DE INVESTIGACION
EN LAS MIPYMES

Tematicas acerca de las MiPyMES

Productividad

Turismo

Desarrollo econémico/Planeacion estratégica
Gestion organizacional/Liderazgo
TIC'S

Gestién/Cultura corporativa
Sustentabilidad

Administracion

Responsabilidad social
Emprendimiento

MKT/FIN/Mod. estructurales/Otros
Innovacion

Competitividad

Tematica

0 5 10 15 20
Porcentaje

Fuente: Informacion basada en datos de EBsco Discovery Service, 2021.

Como es posible observar en la figura 1, hay diversas tematicas de in-
vestigacion con el objeto de estudio enfocado en las MiPyMES. La que pre-
senta mayor frecuencia es sobre competitividad y las que menos acerca de
planeacion estratégica o cultura corporativa.
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FIGURA 2. DISTRIBUCION POR TIPO DE RECURSO
PARA MOSTRAR RESULTADOS

Distribucion por tipo de recurso

70.0 655
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Porcentaje

6.9

3.1
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académicas electronicos de conferencias
Tipos de recursos

Fuente: Informacion basada en datos de EBsco Discovery Service, 2021.

En cuanto a los tipos de recursos mas populares para mostrar los resulta-
dos de investigaciones enfocadas a las MiPyMES, el de mayor frecuencia son
las publicaciones académicas; y el de menor los libros electronicos.

Las MiPyMES y su aportacion al empleo y al PIB

Las MiPyMES aportan 30.7% del personal ocupado y valor agregado en
Meéxico, segun el ultimo censo econdmico. El monto total de remuneraciones
creci6 a una tasa promedio anual de 4.1% en cinco afios, ademas el personal
remunerado se increment6 a 5.5% promedio por afio. En promedio se tiene
una disminucion en remuneraciones, principalmente en las grandes empresas
(INEGT, 2020).

El personal ocupado en el total de establecimientos fue de 26°561,457
personas, de las cuales 37.8% laboran en micronegocios (0 a 10 personas
ocupadas), 14.7% en negocios pequeios (11 a 50 personas), 15.9% en media-
nos (51 a 250 personas) y 31.6% en las unidades economicas grandes (251 y
mas personas; INEGL, 2020).

En cuanto a la aportacion al PiB de las MiPyMES, en Bogota, la capital de
Colombia, genera el 24% del pIB nacional, o uno de cada cuatro empleos en el
pais; también es la region en la que cada afio se crean mas empresas, en promedio
73,000, de las cuales el 86% son micro, el 13% son PyMES y el 1% corresponden
a grandes empresas (Camara de Comercio de Bogota, ccs, 2015).

En Chile, segtn el Ministerio de Economia, Fomento y Turismo (2019),
el porcentaje de los ingresos en 2017 de las microempresas representan el
3.6%; pequenas y medianas 20.6%, y grandes 75.9%.
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En México, del total de ingresos que generan las empresas y los estable-
cimientos en el pais, 14.2% fueron generados por los micronegocios (0 a 10 per-
sonas ocupadas), 16.1% por los pequefios (11 a 50 personas), 21.9% los negocios
medianos y 47.8% por los grandes (251 y mas personas; INEGI, 2020).

TABLA 4. APORTACION DE LAS MIPYMES AL EMPLEO Y AL PIB

Aportacion
al PIB

Pais/region

Empleabilidad

Union 50% 66% Tribunal de Cuentas Europeo, 2020

Europea

Estados 49% 471% SBA, 2020

Unidos

México 52% 68.4% INEGI, 2020

Chile 17% 53.3% Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo, 2019

Colombia 35% 80% Ministerio del Trabajo, 2019

Peru 19% 46.8% Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, 2018

Fuente: Elaboracion propia de informacién que se encuentra incluida en el cuerpo
de la tabla.

TABLA 5. PRINCIPALES PROBLEMAS QUE PRESENTAN

Nivel
Nacional

LAS MIPYMES A NIVEL NACIONAL

Problemas

El desarrollo de las microempresas se encuentra en
funcién del financiamiento, capacitacion del personal,
contar con cultura organizacional y justificar sus
carencias a los servicios publicos y privados.

Fuente

Granados
et al. (2018)

La supervivencia de las MiPyMES depende de la falta de INEGI (2015)
financiamiento accesible, gran competencia de empresas

informales, falta de capacitacion y elevados impuestos.

El cierre de las MiPyMES esta en funcién de la presencia INEGI (2020)

de la inseguridad publica; altos gastos en pagos de
servicio como luz, agua y telefonia; altos impuestos;
exceso en tramites; altos costos de materiales y exceso
de competencia desleal.

Fuente: Elaboracion propia de informacién que se encuentra incluida en el cuerpo

de la tabla.
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TABLA 6. PRINCIPALES PROBLEMAS QUE PRESENTAN

LAS MIPYMES A NIVEL INTERNACIONAL

Nivel Problemas Fuente
Internacional La organizacion interna afecta la toma de Sumba &
decisiones de los administradores con relacion Santistevan
a informacioén confiable, lo que disminuye (2018)
posibilidades de mayor nivel de rentabilidad y
crecimiento (Ecuador).
El desarrollo personal de los empleados depende Velasquez
de los limitados presupuestos para capacitacion (2004)
(Colombia).
Las principales dificultades en el ambiente interno Arasti, Zandi
de las MiPyMES se encuentran asociadas con & Bahmani
las competencias escasas de los empleados, la (2014)
estabilidad financiera y las habilidades de gestion
de propietarios o gerentes (Peru).
El crecimiento y desarrollo de las MiPyMES se Ministerio de
encuentra en funcién de la demanda limitada y el Economia,
hecho de considerar la escala de produccion como  Fomento
adecuada (Chile). y Turismo
(2019)
Las microempresas fracasan por la poca demanda  CB Insights
de mercado, escasa liquidez, incapacidad de (2019)
encontrar empleados adecuados, dificultades
relacionadas con los costos (Estados Unidos).

Fuente: Elaboracion propia de informacién que se encuentra incluida en el cuerpo

de la tabla.

Vida promedio de las MiPyMES

En México, la esperanza de vida de una empresa al surgir depende del sector
al cual pertenezca, segiin datos del INEGI (2015), en el sector manufacturero
es de 9.7 afios, en el comercio de 6.9 y en servicios privados no financieros es
de ocho afios. Se trata, en promedio, de 7.8 afos. En tanto que la tasa de
mortandad es alta:

“...en México la esperanza de vida de estas empresas es de 6,6 afos. Mien-
tras que, a los cinco afios de su inicio de actividades, de cada 100 negocios
de este tipo, unicamente sobrevive el 25%” (Goémez-Romero, Villarreal-
Solis y Villarreal-Solis, 2015, p. 688).
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En Colombia, de acuerdo con el estudio Nacimientos y Supervivencia
de las Empresas en Colombia (Confecamaras, 2016), se tiene una supervi-
vencia de 25.2% en empresas registradas como naturales y 42.8% para las so-
ciedades. Los nuevos emprendimientos tienen una supervivencia del 29.2%.
Ademas, por cada 100 compaiiias formales, 23 entran al mercado y alrededor
de 19 salen. Especificamente en Bogota, el 95% de las microempresas logra
sobrevivir alrededor de un afio y el 50% llega a cumplir ocho afios. El pro-
medio de vida de las microempresas cerradas es de 2.3 afios (Santana, 2017).

En Peru, 45% de las MiPyMES logra sobrevivir dos afios de vida, a
pesar del potencial que tienen en dicho pais para el crecimiento econdomico,
inclusion y generacion de empleo (Seminario-Herrera, 2018).

Estados Unidos muestra en sus datos que 70% en promedio permanecen
por dos afos, 50% mas de cinco y 25% mas de 15 afios. Mas del 50% de las
microempresas fallan en el primer afio (Jones, P., 2019).

Conclusiones

Posterior a la revision documental acerca del contexto nacional e interna-
cional de las MiPyMES, es posible establecer algunas conclusiones que van
relacionadas con las hipdtesis establecidas al inicio del mismo. En primer
lugar, se tiene la “H]. La investigacion bibliométrica arroja que los principa-
les temas de estudio de las MiPyMES se enfocan en gestion organizacional
y son principalmente estudios académicos”. Una vez concluido el analisis
bibliométrico, los datos de la base de datos EBSCO mostraron que la tematica
mas popular entre los documentos publicados sobre MiPyMES es sobre com-
petitividad. En tanto que por tipo de publicacion la mayoria es académica.
Por esta razon, la HI se acepta parcialmente, ya que el tema de gestion or-
ganizacional no fue el principal, pues constituye el 5.3% frente al 17.1% del
primer lugar.

En el caso de la “H2. La aportacion al pB y al empleo de las
MiPyMES en los paises de estudio es, en promedio, superior al 50%7,
las MiPyMES a nivel internacional aportan en promedio al 37% del piB
y generan en promedio el 60% del empleo. Por lo tanto, la H3 se acepta
parcialmente, ya que en el caso del pIB el promedio no alcanza el 50%
establecido en la hipotesis.

Por ultimo, la “H3. La mayor problematica que tienen las MiPyMES
a nivel internacional, segin los datos revisados, es la falta de financiamien-
to”. Los resultados de la investigacion mostraron que la mayor problematica
de las MiPyMES son los empleados poco calificados, la cual aparece repeti-
damente mencionada por diversos autores y en los datos estadisticos de las
respectivas entidades responsables de tal fin en los paises del estudio. Por esta
razon la H3 se rechaza.
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Otros resultados obtenidos de la investigacion y que no fueron contem-
plados en las hipotesis fueron las conceptualizaciones de las MiPyMES en los
diferentes lugares. Se concluye al respecto que es dificil generalizar por
los criterios que cada pais tiene para clasificarlas, no obstante, es posible
identificar los mas comunes, como el niimero de empleados y el ingreso por
ventas.

Sobre la cantidad de empresas presentes en los lugares analizados, el
promedio de MiPyMES en el marco internacional es de 86%, nacional de
94.9% y local de 91%, lo que muestra el efecto que tienen estas empresas en
el ambito econdmico y la importancia de seguirlas estudiando para potenciar
sus aportaciones. Por ultimo, sefialar que la expectativa de vida promedio de
una MiPyME en México es de 7.8 afios con un el porcentaje promedio
de supervivencia mayor a cinco afios es de 47.6%.

Recomendaciones

Se sugiere, para futuras investigaciones, tomar en cuenta algunas temati-
cas relacionadas con: desarrollo de capital humano, estrategia de gestion
empresarial para microempresarios y determinacion de factores de super-
vivencia.

También pueden contemplarse estudios sobre disefio de plan de capaci-
tacion integral, incremento de habilidades para mayor productividad, disefio
de programa de gestion gerencial, mejora del desempefio de los gerentes,
identificacion de amenazas o debilidades y propuesta de planes estratégicos.
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CAPITULO 5
ANALISIS DE LAS ESTRATEGIAS
PARA LA MEDICION DE LA CALIDAD EN
LA ATENCION DE LOS SERVICIOS DE SALUD
Y GENERACION DE POLITICAS PUBLICAS

Jests Rosas Merino!

Resumen

Las politicas publicas son decisiones gubernamentales que involucran recursos
publicos para atender diferentes problemas, permiten reconocer y compensar
desigualdades sociales con el fin de mejorar las condiciones de vida de la
poblacion.

La calidad de los servicios de salud es muy importante, y ha cobrado
una especial atencion comprometida, acogedora y participativa, ofreciendo un
mejor servicio a sus pacientes, basado en las expectativas y en una gestion
mas eficiente de cada uno de los factores que forman parte de la calidad del
servicio.

Esta investigacion tiene como objetivo identificar los lineamientos y
estrategias que permitan medir la calidad en la atencion de los servicios de
salud y permiten generar politicas publicas.

Se realiza investigacion documental en donde se analizan diferentes
métodos de medicion de calidad por diferentes autores en el sector salud
como variable multidimensional, con el fin de permitiera implementar ins-
trumentos validos para realizar la medicion en la prestacion de los servicios
en este sector.

Se presentan los resultados mas relevantes de investigaciones que se
llevaron a cabo para medir la percepcion de la calidad en los servicios de
salud, asi como estudios de casos.

I Médico cirujano egresado de la Universidad Cristobal Colon con maestria en auditoria en servicios
de salud.
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En todas las investigaciones revisadas se realizo con la escala Servqual,
cumpliendo con los requisitos de validez, fiabilidad y dimensionalidad,
estableciendo en lo general siete subescalas: accesibilidad, capacidad de res-
puesta, confiabilidad, empatia, tangibles, fiabilidad y responsabilidad, en dos
grupos expectativas y percepcion.

Se concluye, después de analizar las diferentes investigaciones revisa-
das, que uno de los instrumentos mas utilizados, con una mayor fiabilidad,
es la encuesta Servqual, demostrando que es la escala ideal para evaluar los
servicios de salud, tomando en cuenta la cultura de la region en donde se
aplicara.

Palabras clave: medicion de la calidad, servicios de salud.
Abstract

Public policies are government decisions that involve public resources
to address different problems, allow recognizing and compensating social
inequalities in order to improve the living conditions of the population.

The quality of health services is very important, and has received a
special commitment, welcoming and participatory attention, offering a better
service to its patients, based on expectations and a more efficient manage-
ment of each of the factors that are part of of the quality of the service.

The objective of this research is to identify the guidelines and strategies
that allow measuring the quality of care in health services and allow the
generation of public policies.

Documentary research is carried out where different methods of quality
measurement are analyzed by different authors in the health sector as a mul-
tidimensional variable, in order to allow the implementation of valid instru-
ments to carry out the measurement in the provision of services in this sector.

The most relevant results of research carried out to measure the percep-
tion of quality in health services, as well as case studies, are presented.

In all the investigations reviewed, the Servqual scale was carried out,
complying with the requirements of validity, reliability and dimensionality,
generally establishing seven subscales: accessibility, responsiveness, reliabi-
lity, empathy, tangibles, reliability and responsibility, in two groups expecta-
tions and perception.

It is concluded, after analyzing the different investigations reviewed,
that one of the most used instruments, with greater reliability, is the Servqual
survey, demonstrating that it is the ideal scale to evaluate health services,
taking into account the culture of the region. where it will be applied.

Keywords: quality measurement, health services.
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Problema

Considerar las politicas publicas para mejorar la calidad de los servicios de

salud es un asunto relevante en nuestro tiempo, ya que no se puede hablar

de desarrollo si se descuida uno de los aspectos mas importantes de la vida;

estar sano, necesidad que se vio reflejada en la pandemia del Covid-19.
Salas Padilla (2021) menciona:

“Durante muchos afios se ha tenido la necesidad de que los gobiernos en
América Latina en forma especial establezcan Politicas Publicas para me-
jorar la calidad en el sector salud, se ha han realizado muchas investiga-
ciones a nivel mundial, la que sobresale es la efectuada por Donabedian,
genera en 1986 las dimensiones de la calidad del servicio de salud, con-
siderando como: calidad en la estructura, proceso y resultado seguida de
indicadores quienes evaluaran a cada una de ellas, con (Auditoria Superior
de la Federacion, 2012) (Secretaria de Salud, 2018) y (Secretaria de Salud,
2021) respecto al trabajo de investigacion de este autor, se concentra en
la 150 9001: 2015 ‘sistemas de gestion de la calidad y la politica nacional
de modernizacion de la gestion publica y la gestion publica moderna; el
primero regulado por International Organization for Standardization (150)
9001 (2015), norma concentrada en aquellos componentes ydeterminantes
con la que necesariamente una estructura de la administracion de calidad
debe contar para lograr un sistema seguro que consienta dirigir y mejorar
la calidad del servicio’” (p. 225).

Las politicas publicas son decisiones gubernamentales que involucran
recursos publicos para atender problemas especificos, constituyen un meca-
nismo de distribucion que busca compensar las desigualdades sociales, cuyo
objetivo principal es mejorar las condiciones de vida de la poblacion. Al
vinculo o traduccién entre las necesidades de la sociedad y el gasto publico
del gobierno se le denomina politica publica (Auditoria Superior de la Fede-
racion [AsF], 2012).

Un claro ejemplo de esto es el “Modelo de Gestion de Calidad en Sa-
lud” (Secretaria de Salud [SSa], 2021) como politica publica de la Direccion
General de Calidad y Educacion en Salud, para atender la problematica de
seguridad del paciente y elevar la calidad de los servicios de salud en los es-
tablecimientos de atencion médica, en conjunto con el Consejo de Salubridad
General, estableciendo estandares de certificacion en el marco de atencion en
establecimientos de salud, hemodialisis y hospitalizacion.

Por su parte, Miyahira (2001) indica que: desde el punto de vista de la ges-
tion, la calidad total implica la calidad en todos los procesos, la calidad del pro-
ductoy la satisfaccion del cliente o usuario. Comprende a todas las funciones y
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actividades de laorganizacion e involucra y compromete los participantes de
la misma, la calidad es idea y esfuerzo de todos, en otras palabras la calidad
esta la esencia de toda la organizacion.

La calidad, de manera general, se enmarca en el accionar del sector
salud con cuatro palabras: equidad, efectividad, eficacia y eficiencia. La pres-
tacion de servicios debe realizarse con equidad, esto es, dar mas a quien mas
necesita garantizando la accesibilidad; con eficacia, o sea, con metodolo-
gias y tecnologias adecuadas; con efectividad, alcanzar cobertura e impacto
adecuados; y con eficiencia, con rendimiento y costos acordes. Sin lugar a
duda constituye la calidad de los servicios de salud (Ipinza, 2007, citado en
Forrellat, 2014, p. 180).

Forrellat (2014, p. 180) menciona que hay algunas consideraciones im-
portantes respecto al término calidad que se deben tener en cuenta:

¢ (alidad no es sinénimo de lujo o de complejidad, sino que, por el contra-
rio, debe ser la misma en todos los niveles de atencion.

¢ No constituye un término absoluto sino que es un proceso de mejoramien-
to continuo.

¢ Esuna cualidad objetivable y mensurable.

¢ No depende de un grupo de personas sino que involucra a toda laorganiza-
cion.

Ruelas y Zurita (1993), citado en Robledo-Galvan, Meljem-Moctezuma,
Fajardo-Dolci, & otros (2012) comentan que en la Gltima década del siglo xx
se suscitd un crecimiento vertiginoso del interés por la calidad de la atencion
médica en México y en muchos otros paises, cuyo origen es probablemente una
mayor conciencia de que en el mundo contemporaneo la calidad se ha conver-
tido en un requisito indispensable de sobrevivencia econdmica y, para algunos,
afortunadamente también, de responsabilidad social y de integridad moral.

Robledo-Galvan, Meljem-Moctezuma, Fajardo-Dolci y otros (2012)
destacan que la calidad, en mucho tiempo, ha sido importante en diversas
culturas, pero es hasta hace relativamente poco (30, tal vez 35 afios) que co-
bra importancia relevante en materia de salud. Por ejemplo, en los tiempos
de los reyes y faraones existian los argumentos y parametros para medir la
calidad, prueba de ello es que en el Cédigo de Hammurabi (1752 a.C.) esta
sefalado que “si un albaiil construye una casa para un hombre, y su trabajo
no es fuerte y la casa se derrumba matando a su dueflo, el albaiiil sera conde-
nado a muerte” (S/A, 1992).

Los fenicios, por su parte, cortaban la mano a quien hacia un producto
defectuoso, aceptaban o rechazaban los productos en funcioén de si cumplia
0 no con las especificaciones acordadas que, incluso, en muchos productos
eran de calidad y ponian en vigor historia del mundo antiguo (Wagner, 1989).
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Por otra parte, el desafio de la Cobertura Universal en Salud (cus) orien-
to a los paises a desplegar sus mayores esfuerzos en la ampliacion de la pro-
porcion de poblacion protegida, la delimitacion y ampliacion de sus planes
de beneficios, asi comoen la provision de recursos financieros que permitan
respaldar el pago de las prestaciones brindadas (Del Carmen Sara, 2019).

La calidad de los servicios médicos es muy importante para los profe-
sionales de la salud, los investigadores, el publico y los gobiernos de todo el
mundo. En la atencién médica la seguridad se trata como un aspecto separado
de la calidad, sin considerar que la seguridad del paciente es una de las di-
mensiones fundamentales de la calidad (Gonzalez, 2013).

Los mismos autores presentan indicadores reportados en 2015, en don-
de se demuestra una mortalidad hospitalaria de 0.6%, una tasa de infeccion de
las heridas quirtirgicas de 0.9% y una relacion de reintervenciones urgentes
de 0.5%. Estos resultados de calidad son producto del trabajo realizado por
todo el personal en un hospital en Cuba .

El sector Salud del Perti ha tomado protagonismo frente a esta pande-
mia Covid-19, donde se evidenciaron las deficiencias en todos los hospitales
a nivel nacional, porque quienes han gobernado durante los tltimos 30 afios
se han interesado muy poco para mejorar la calidad de los servicios de salud,
desconocen los procesos administrativos para poder llevar, de forma exitosa,
los métodos que promover la calidad y satisfacer a los usuarios externos, que
son muy complejos, éste tiene un significado muy amplio para cada sujeto,
para unos representa mejores cuidados y eficiencia y para otros un trato digno
(Gilmore y Moraes, 1996), este hecho hace que sea mas complicado lograr
ese equilibrio que le dé satisfaccion a los usuarios (Salas Padilla, 2021).

En el sector de Salud de Chile, la calidad del servicio ha cobrado un
especial protagonismo porque se ha incorporado dentro de los objetivos prin-
cipales de su gestion, la promocion de una atencion de salud comprometida,
acogedora y participativa. Esta iniciativa, tomando en cuenta que los pacien-
tes son cada vez mas exigentes, ha motivado a las instituciones de salud pu-
blica a implementar estrategias para ofrecer un mejor servicio a sus pacientes,
basado en las expectativas y en una gestion mas eficiente de cada uno de los
factores que forman parte de la calidad del servicio (Torres & Lastra, 2008).

En Pert, en los ultimos afios, se ha puesto énfasis en la acreditacion de
los hospitales o instituciones de salud, asi como la certificacion especialmente
de laboratorios. La palabra acreditacion, etimologicamente, deriva de credere:
creer y certificacion, de cierto. El diccionario Larousse define acreditar como:
“dar seguridad de que una persona o cosa es lo que representa”, y certificar
como “hacer cierto un hecho mediante un documento publico”; sin embargo,
la acreditacion por si sola no asegura calidad, pero garantiza que las institu-
ciones de salud cumplan con estandares minimos, en estructura, procesos
internos y resultados de la atencion médica (Miyahira, 2001).
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En México, en instituciones tanto publicas como privadas del sector
Salud, existe un creciente interés por evaluar el conocimiento en aspectos
relacionados con la calidad de la atencion; para mejorarla, en los sistemas de
salud se han desarrollado diversas acciones como: organizacion de comités
de mortalidad; grupos de consenso encargados de evaluar la optimizacion de
las técnicas; comités y circulos de calidad; sistemas de monitoria, y la aplica-
cion de encuestas de opinion a proveedores y usuarios, entre otros (Ramirez-
Sanchez, Najera-Aguilar, & Nigenda-Lopez, 1998).

El desafio es poder evaluar este proceso en su conjunto en cada esta-
blecimiento de modo tal, que pueda ser objetivado y comparado, que permita
conformar estandares y elaborar procesos correctivos para producir mejo-
ras continuas (Williams, 2008).

Por todo lo anterior, se hace necesario hacer una revision de literatura de
las estrategias que permitan generar politicas publicas en la medicion de los
servicios de calidad en salud.

Preguntas de investigacion
» (Existen lineamientos para la medicion de la calidad en la atencion de los
servicios de salud?
» (Es posible generar politicas publicas para la calidad en la atencion de los
servicios de salud?
Objetivos

General

Identificar los lineamientos y estrategias que permitan medir la calidad en la
atencion de los servicios de salud y se generen politicas publicas.

Especificos

* Describir los lineamientos para la medicion de la calidad en la atencion de
los servicios de salud.

* Analizar las estrategias para la medicion de la calidad en la atencion de los
servicios de salud y se puedan generar politicas publicas para ello.

Justificacion
Para mejorar se debe evaluar, no se puede saber si se estan haciendo mejor o

bien las cosas si no se hacen mediciones del avance de lo que se esta produ-
ciendo.
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La calidad es muy antigua; sin embargo, no se le conocia como hoy
en dia, ni tampoco se evaluaba con los métodos y herramientas disponibles.
La calidad participaba en los intercambios comerciales, y para cumplir con
ella existia el crédito a la palabra; era un compromiso entre caballeros, entre
proveedores y clientes. Si bien se establecio en la época del trabajo artesanal,
donde se pretendia ofrecer los mejores productos a los clientes. Fue hasta el
siglo xvi1 cuando ésta tomo el matiz formal con el que se conoce hoy en dia,
particularmente con el auge en los negocios y en los bienes que se producian
a gran escala, en la época de la Revolucion Industrial (Revolucion Indus-
trial, 2010, citado en Robledo-Galvan, Meljem-Moctezuma, Fajardo-Dolci
& otros, 2012).

Sin embargo, la calidad no es so6lo en los productos sino también en
los servicios, la atencion al usuario, lo que cada dia es mas comun, hacer
evaluaciones sobre este asunto, es posible obtener del usuario un conjunto
de conceptos y actitudes de la atencion recibida, con los cuales se obtiene
informacion valiosa que beneficia a la organizacion.

Donabedian (1988), citado en Ramirez-Sanchez, Najera-Aguilar, &
Nigenda-Lopez (1998), sienta las bases conceptuales y metodologicas so-
bre la calidad de la atencion, publicadas en los ambitos nacional e interna-
cional durante los ultimos 10 afios, se han venido justificando en el modelo
desarrollado por este autor. El analisis de la calidad, a partir de las tres di-
mensiones que propone el autor (estructura, proceso y resultado), ha sido una
contribucioén importante, pues permite medir ordenadamente las variables
ligadas a la calidad de los servicios de salud.

Forrellat (2014, p. 179) menciona que en Cuba:

“En la actualidad, la aplicacion del concepto de calidad a los servicios de salud
gana cada vez mas importancia. Sin embargo, implementar un sistema para su
gestion no es tarea facil y requiere de un cambio cultural de la organizacion
que involucre a todos los actores de la institucion en aras de satisfacer las ne-
cesidades y preferencias de los pacientes. El desempefio en calidad se sustenta
en la medicion de resultados, de procesos y de la satisfaccion de los pacientes
y sus familias, y su meta es lograr la mejora continua.

Existen muchos factores a considerar al momento de potenciar el des-
empefio con calidad, pero los esfuerzos deben orientarse a como se hacen
las cosas, estandarizar procesos, acreditar servicios. Estas herramientas
permitiran mejorar el trato y disminuir los errores clinicos y administrati-
vos, lo cual posibilitara tener un mejor manejo, que sin duda sera recono-
cido por la poblacion.”

Se tendran mejores resultados si se sensibiliza a los profesionales, no
solo de la importancia del concepto de calidad, sino del por qué y para qué se
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cred, qué persigue y cudl es su fin. Se debe trabajar en equipo que incluya a
todos: profesionales, técnicos, administrativos, auxiliares, residentes y facul-
tativos, y realizar el trabajo con una organizacion que permita la interrelacion
entre servicios para mejorar la atencion al paciente. Es importante promover
la responsabilidad sobre los propios resultados, fomentar que la funcion de-
terminante es la atencion del paciente. De esta manera, la atencion se realiza-
ra con éxito y se conseguiran mejores resultados (Guerra & Meizoso, 2012,
citado en Forrellat, 2014).

El mismo autor resalta que la tecnologia es un apoyo a la gestion de
la mejora de la informacion. Con una informacion adecuada se pueden dis-
minuir los errores, tener datos claros y certeros. Es importante mantener los
equipos computacionales en buenas condiciones, no es necesaria una tecno-
logia de punta, pero si un personal capacitado o idoneo. Una mala utilizacion
en cualquiera de los equipos puede hacer que los resultados de algun analisis
clinico sean erroneos y eso puede conducir a graves consecuencias. Imple-
mentar un sistema de gestion de la calidad no es tarea facil y requiere del
cambio cultural general de la organizacion.

Forrellat (2014, p. 183) sugiere seguir trabajando para mejorar la sa-
tisfaccion del cliente externo, la relacion con los pacientes y sus familias,
localizar y disminuir los errores, trabajar en equipo, hacer participe a to-
dos, sentirse parte de una organizacién que nos necesita y que avanza hacia
los nuevos cambios que el sistema y el mundo necesitan, son la esencia de la
cultura de calidad.

Para Williams (2008, p. 1) es imprescindible introducir la cultura de la
evaluacion institucional, desarrollando procesos evaluativos y normativos de
consenso, pautas y estandares minimos para las acciones y procedimientos
en salud, asi como para la organizacion y funcionamiento de los servicios
y establecimientos asistenciales

El mismo autor plantea:

“La importancia de fortalecer institucionalmente sistemas y estructuras gu-
bernamentales en Argentina para la evaluacion, promocion y resguardo de
la calidad de atencion, de forma de inducir al sector transformaciones en
ese sentido como un proceso continuo, permanente y uniforme para todos
los subsectores del sector salud y en forma consensuada con las jurisdic-
ciones provinciales y municipales. Es esto ultimo lo que ha dado origen al
Programa Nacional de Garantia de Calidad de la Atencion Médica creado
por Resolucion Secretarial 432/92 y refrendado por el Decreto 1424/97.
En Asia, Corea del Sur tiene establecido un programa de acreditacion
para hospitales de referencia docentes. En Japon se ha desarrollado un
programa denominado ‘Circulos de Calidad’ tendientes a evaluar proble-
mas relacionados con la calidad de la atencion médica. Su contenido esta
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relacionado con el marco cultural de la sociedad japonesa y demuestra la
posibilidad de enfoques alternativos.

En América Latina y el Caribe existe ademas una importante tenden-
cia vinculada al desarrollo de Programas de Garantia de Calidad en los
ultimos afios.

Meéxico tiene una interesante experiencia en programas dedicados a la
calidad de la atencion médica y a la aplicacion de programas de circulos
de calidad.”

Los efectos en Perti se hacen evidentes a través de la Encuesta Nacional
de Hogares (Enaho), que mostraron que mientras para el 2004, el 247% de
la poblacion que presentaba un problema de salud, no acudia a un estable-
cimiento de salud por “falta de dinero”, para el 2017 este porcentaje se redujo
a solo 5.6% (Instituto Nacional de Estadistica e informatica, 2019, citado en
Del Carmen Sara, 2019).

Los resultados obtenidos permitieron constatar los esfuerzos para
ampliar la cobertura poblacional, los planes de beneficios y el incremento del
presupuesto asignado al Sistema Integral de Salud (sis); sin embargo, salieron
limitaciones derivadas de deficiencias estructurales entre la cobertura oferta-
da y los servicios requeridos por la poblacion (Gutiérrez, Romani, Wong &
Del Carmen Sara, 2018, citado en Del Carmen Sara, 2019).

Es importante resaltar lo que sefiala Del Carmen Sara (2019, p. 291),
los sistemas de salud de alta calidad pueden salvar mas de ocho millones de
vidas al afio en los paises de bajos y medianos ingresos, desafio que en el Pert
se debe revertir las graves inequidades en acceso y resultados de salud, que
afecta a la poblacion de menores ingresos, generando nuevas estrategias
que permitan brindar una mejoria en el acceso a una atencion integral y conti-
nua de la salud, en los diferentes niveles de atencion, articulando e implemen-
tando mecanismos y arreglos institucionales que lo hagan posible.

Leon (2016) afirma que si existe una buena calidad de servicio, los
pacientes estaran satisfechos. En el mismo sentido, Huarcaya (2015) de-
termina la importancia de la percepcion de la calidad de atencion recibida
por los usuarios del servicio de emergencias, sienten que hay una regular
calidad, es decir no satisfactorio en su totalidad, por lo que es necesario su
mejora; Vasquez y Lopez (2015) reafirmaron que hay en cada hospital una
dimension de insatisfaccion moderada percibida, y en otras, deficiencias
mayores. De la misma manera, Guaman y Sumba (2013) sefialan que los
usuarios perciben una excelente atencion cuando se cuenta con profesio-
nales comprometidos y una infraestructura segura, citado en Salas Padilla
(2021).

En 1994 se realizo una Encuesta Nacional de Salud II (Ensa-II) levan-
tada en cinco regiones de México para medir la percepcion de la calidad en
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servicios de salud, los resultados mostraron que, en lo general, el 81% fue
buena, el porcentaje mas alto de percepcion de buena calidad se presento
entre los usuarios que acudieron a las instalaciones privadas (90%), seguido
de las personas que acudieron a la ssa (82%), a otras instituciones publi-
cas (81%) y, por ultimo, entre usuarios que recibieron atencion en servicios
de seguridad social (73.5%) (Ramirez-Sanchez, Najera-Aguilar & Nigenda-
Lopez, 1998).

Si bien desde la década de los 60 el Instituto Mexicano del Seguro
Social (mMss) en México inici6 programas de evaluacion a través de su siste-
ma de auditorias, no tuvo propiamente el enfoque actual de calidad; so6lo se
verificaba que la institucion cumpliera con la normatividad establecida en sus
procesos. Siendo objetivos, una de las definiciones de calidad (la de Crosby)
es justamente la que establece en cumplir con las especificaciones (Mufioz,
2007).

No debe perderse de vista que el objetivo no es la calidad per se como
elemento discursivo de un proceso administrativo; es lograr el mejor resul-
tado en la recuperacion de la salud con el menor riesgo posible de complica-
ciones o efectos colaterales, con la mejor relacion costo-beneficio y la mayor
satisfaccion del paciente.

Delimitacion de la investigacion

Esta investigacion se limita a identificar y describir los lineamientos y es-
trategias que se conocen para la medicion de la calidad en la atencion de los
servicios de salud, aplicables en instituciones publica y/o privadas durante el
periodo de 2010 al 2021.

Calidad en los servicios de salud

El pensamiento de Donabedian (1996), pionero en el estudio y evaluacion
de la calidad de la atencion en salud, es siempre oportuno: “la calidad de la
atencion médica es una idea extremadamente dificil de definir”, tanto por
la rigurosidad técnico-cientifica con la que se debe afrontar, como por el
significado practico para la percepcion del usuario, donde la rigurosidad
cientifico-técnica esta sustentada en la ciencia y la tecnologia médica que
persigue alcanzar el maximo beneficio con el minimo riesgo para el paciente
(Garcia et al., 2007, citado en Gonzalez, 2013).

Ruelas y Vidal (1990), citado en Robledo-Galvan, Meljem-Moctezuma,
Fajardo-Dolci & otros (2012), mencionan que el impulso de la teoria de
la calidad en los servicios de salud empezo6 poco después de su inicio en
Estados Unidos y algunos paises de Europa. Para muchos estudiosos del
tema, el Dr. Donabedian fue el pionero que realmente se ocup6 de estudiar
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y medir la calidad en los servicios de salud en Estados Unidos, y casi de
manera paralela, y con el apoyo de ¢él, en México se inicia una corriente
encabezada por el Dr. Ruelas en el Instituto Nacional de Salud Publica en
la década de los 80.

Forrellat (2014, p. 181) define a la calidad como “hacer lo correcto
de la manera correcta la primera vez, y hacerlo mejor la vez siguiente,
con las limitaciones de los recursos existentes y con la satisfaccion de
la comunidad”.

Gonzalez (2013, p. 665), desde la posicion formulada por el Organismo
Internacional de Normalizacion (150, por sus siglas en inglés) definen la cali-
dad de un producto o servicio como:

“El grado en que las caracteristicas de un producto o servicio cumplen
los objetivos para los que fue creado (150,1989), considerando ademas,
en el afio 2000, en su norma 150 9000: Sistema de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario, que calidad es la capacidad de un conjunto
de caracteristicas intrinsecas para satisfacer requisitos, en consonancia
con los absolutos de la calidad en Crosby (1987), donde se define la
calidad como el cumplimiento con los requisitos o la conformidad con
las especificaciones, la cual se alcanza haciendo las cosas bien desde la
primera vez.”

Citando a Bustamante, Zerda, Obando y Tello (2020, p. 162) describen
a la calidad como:

“Un concepto relativo al uso esperado y percibido de un bien o servi-
cio (Parasuraman, et al., 1988) que posee diferentes enfoques con-
ceptuales (Fan et al., 2017). Algunos coinciden en que se refiere a
la conjuncion de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio,
mientras que otros mencionan la capacidad relativa de éstos para
satisfacer las necesidades y expectativas de un cliente (Adepoju et
al., 2018). Progresivamente el concepto avanza al estudio del cum-
plimiento de las especificaciones definidas, mismas que se expresan
en un conjunto de atributos apreciados por un tercero, sea este un
cliente, un paciente o un usuario dispuesto a pagar por ellos (Fan et
al., 2017). La calidad se entiende, entonces, como la mejor adecua-
cion de un bien al uso asi como a la percepcion de satisfaccion de las
necesidades (Parasuraman et al., 1988). La persona, cliente, paciente
o usuario percibe el bien o servicio como un eficaz satisfactor de sus
necesidades (Adepoju et al., 2018) y donde la calidad como aprecia-
cion subjetiva es apreciada desde un punto de vista determinado y
singular” (Fan et al., 2017).
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Haciendo un resumen de lo que comentan los diferentes autores pode-
mos afirmar que la calidad no s6lo se refiere a productos sino también a servi-
cios, que deben contar con las caracteristicas, especificaciones y atributos
adecuados para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente desde la
primera vez.

Referente a la calidad en los servicios de salud (Gonzalez, 2013) co-
menta que:

“La calidad en salud, en su mas amplia concepcion va dirigido a garantizar
la vida del ser humano; en este sentido, la Organizacion Mundial de la Salud
(oms) se manifiesta sobre la responsabilidad compartida que debe existir
entre el estado, los prestadores del servicio con los usuarios-pacientes, de-
finiéndola como: ‘el conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas
adecuados para conseguir una atencion sanitaria Optima, teniendo en cuen-
ta todos los factores y conocimiento del paciente y del servicio médico y
lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos iatrogénicos y la
maxima satisfaccion del paciente en el proceso’” (oms, 1991).

En concordancia, la Organizacion Panamericana de la Salud (ops, 2001)
considera que la calidad de la atencion en salud no debe ser entendida como
producto o medio para hacer de la salud un objeto de mercancia, pero debe
ser buscada como forma de garantizar el acceso y la equidad de las acciones
y servicios de salud para toda la poblacion, de manera tal que, segiin Dona-
bedian (1996), a partir de unos recursos disponibles se pueda obtener para el
paciente los mayores beneficios con los menores riesgos posibles.

Por consiguiente, Forrellat (2014), en cuanto a la calidad en los servi-
cios de salud se refiere:

“A dar una respuesta efectiva a los problemas o situaciones sanitarias que
inciden sobre una poblacion y sus individuos e implica la satisfaccion de
los pacientes, la familia y la comunidad para con estos servicios. Por lo
que la define como: la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de
manera tal que maximice sus beneficios a la salud sin aumentar al mismo
tiempo los riesgos. El grado de calidad es, por lo tanto, el punto en el cual
se espera que la atencion provista logre el balance mas favorable de riesgos
y beneficios con un desempeio adecuado (de acuerdo con las normas) en
las intervenciones consideradas seguras, que estan al alcance de las socie-
dades en cuestion y que tiene la capacidad de producir un impacto en la
mortalidad, morbilidad, discapacidad y malnutricion.”

Por su parte, Jélvez, Riquelme & Gomez (2010), asi como Forrellat
(2014), coinciden en que:
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“Se ha llegado a identificar aciertos y deficiencias en la calidad de servicio
de las prestaciones en el contexto salubrista (Fan ef al., 2017). Por una
parte, definiendo la calidad en la atencion médica como un concepto mul-
tidimensional que se basa en la percepcion del paciente (Chasin y Galvi,
1998) v, por otra, definiendo que una atencion médica de calidad dice rela-
cion con un tipo de atencion que maximiza el bienestar del paciente abor-
dando sistematicamente dimensiones funcionales y técnicas significativas
que se prestan con calidad (Galvan et al., 2016). La calidad técnica refiere
a la precision de los analisis y técnicas médicas empleadas en el diagnosti-
co y diferentes fases de atencion; mientras que la calidad funcional refiere
a la forma en que se entregan dichos servicios (Adepoju et al., 2018). Asi,
la calidad técnica y la funcional resultan ser cruciales en los servicios de
salud, ya que su evaluacion permite mejorar el servicio rescatando sen-
timientos, expectativas y percepcion efectiva por parte de los pacientes
(Wysong y Driver, 2009).”

Roque, Guerra y Torres (2018) refieren a la calidad a la gestion de ries-
gos de seguridad como las actividades o medidas adoptadas por un individuo
u organizacion para prevenir, remediar o mitigar un acontecimiento real o
potencial para la seguridad del paciente.

La Comision Conjunta de Acreditacion de Organizaciones de Salud
(Joint Commission on Acreditation of Health Care Organization, JCAHCO)
de Estados Unidos, es una institucion del mas alto prestigio en la materia
y definen la calidad de la atencioén de forma muy simple: “Hacer las cosas
correctas y hacerlas bien”. De manera adicional, el Instituto de Medicina
(tom) de Estados Unidos define la calidad de la atencion como: “grado en
que los servicios sanitarios para los individuos y las poblaciones aumentan
la probabilidad de resultados de salud deseados y son consistentes con el
estado actual de los conocimientos cientificos”, citado en Robledo-Galvan,
Meljem-Moctezuma, Fajardo-Dolci & otros (2012).

Los mismos autores concluyen indicando que la definicion de calidad
que mejor se aplica en los servicios de salud se parte de la definicion de
Crosby, en donde menciona que se debe asegurar que cada paciente reciba lo
establecido para su correcta atencion, incluyendo los servicios diagnosticos y
terapéuticos mas adecuados para lo que motivo su consulta médica o interna-
miento, sin menoscabo de optimizar los costos de atencion.

En cuanto a la percepcion de la calidad diferentes autores comentan
que la idea de calidad de la atencion en salud suele ser distinta dependiendo
de la optica de quién la conciba; asi, el gerente o el administrador del centro
asistencial tendra una concepcion diferente a la que pueda tener el usuario-
paciente, o incluso de la que aplique el profesional de la salud. (Gonzalez,
2013).
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Asimismo, Arellano (1996), citado en Gonzalez (2013), considera
que la percepcion es el proceso por el cual un individuo selecciona,
organiza e interpreta los estimulos para integrar una vision significati-
va y coherente del mundo que lo rodea. Los usuarios toman decisiones
basandose en lo que perciben, mas que sobre la base de la realidad
objetiva. A su vez, Schiffman y Lazar (1997) afirman que para saber
qué tan satisfechos estan los usuarios con la calidad del servicio es
necesario evaluar su percepcion, debido a que ellos juzgan con base a
una variedad de claves informativas, las cuales asocian con el servicio
recibido.

La calidad percibida por los usuarios, de acuerdo con Fernandez et al.
(2007), citado en Gonzalez (2013), deben incluirse actividades destinadas
a la medicion de la satisfaccion de los usuarios de acuerdo con la atencion
recibida, sus sugerencias, opiniones y reclamaciones, lo cual permitira definir
atributos de calidad, oportunidad, conveniencia, intimidad, confidencialidad,
participacion, seguridad entre otros.

Por lo anterior, se puede considerar que la percepcion de la calidad
en los servicios de salud es compleja; sin embargo, debemos atender a los
atributos que considera importantes el usuario con relacion a la atencion
recibida.

Meétodos de medicion de la calidad

Gonzalez (2013) menciona que existen tres métodos para medir la calidad en
los servicios de salud:

1. Auto evaluacion.
2. Medidas de rendimiento.
3. Medidas de percepcion.

Considera que la parte fundamental es la percepcion como objeto de es-
tudio. Se trata de conseguir informacion referente a la opinion de los usuarios
directamente. Es importante definir como se obtendra la opinion y de quién
se conseguira.

En la satisfaccion del usuario intervienen fundamentalmente dos
factores: la expectativa y la experiencia, la diferencia entre ellas da como
resultado el grado de satisfaccion o de insatisfaccion del usuario. Pero en
ambos factores influyen los valores que tenga el cliente. En este sentido,
es diferente el grado de satisfaccion de un cliente que acude al hospital
por primera vez que el de un paciente que acude al hospital en forma con-
tinua (Miyahira, 2001).
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El mismo autor indica que no se menciona cuando se habla de
la filosofia de la calidad total es la ética. Como el eje central es el
cliente, probablemente las consideraciones éticas o morales estén in-
corporadas dentro de las necesidades y expectativas del cliente, ya que
indudablemente éstas van a ser diferentes dependiendo de la religion,
creencias o tradiciones o de las normas éticas que rigen la vida del
cliente.

Para esta investigacion se realizo una revision de la literatura encontra-
da sobre las estrategias para la medicion de la calidad en la atencion de los
servicios de salud y que pudieran generar politicas publicas, se encontraron
estudios de casos, de los cuales se hizo un analisis con el fin que permitiera
implementar instrumentos validos para medir la calidad en la prestacion de
los servicios de salud.

Pedraza-Melo, Lavin-Verastegui, Gonzalez-Tapia y Bernal-Gonza-
lez (2014, p. 79) hacen mencion del modelo Servqual, se refieren a dife-
rentes estudios empiricos (Babakus y Mangold, 1992; Ortiz et al., 2004;
Casalino, 2008; Torres y Lastra, 2008; Jélvez, Riquelme y Gomez, 2010;
Lavin, 2010; Regaira et al., 2010; Calixto et al., 2011; Alvarez et al.,
2012; Cabello y Chirinos, 2012). Estas investigaciones cientificas, que
han analizado la calidad de los servicios de salud, coinciden en la determi-
nacion de las dimensiones o componentes que conforman este constructo:
fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, elementos tangibles y seguri-
dad, con el fin de ofrecer atencién médica de calidad. Estas dimensiones
corresponden al modelo Servqual desarrollado por Parasuraman, Berry y
Zeithaml (1988).

Los mismos autores comentan que cada dimension se estudia en forma
concreta en los diferentes estudios que comprende la calidad de los servi-
cios de salud como variable multidimensional, existen similitudes, aunque de
hecho los investigadores las denominan de manera diferente; en esencia, las
categorias se presentan en el cuadro 1.

CuADRO 1. DEFINICION CONCEPTUAL DE DIMENSIONES
DE LA CALIDAD DE SERVICIOS DE SALUD

Dimension Definicién conceptual

Accesibilidad Evalua si la cantidad de Torres & Lastra (2008)
empleados es suficiente para la
atencion, asi como los tiempos
de espera para poder recibir el
servicio médico solicitado.
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—» Continta (Cuadro...)

Dimension

Capacidad
de respuesta/
respuesta rapida

Confiabilidad/
seguridad

Empatia

Elementos
tangibles

Definicion conceptual

Refiere a la competencia del
personal, la confianza en

las revisiones y diagnosticos
médicos realizados, asi como
en los resultados de exdmenes
que se brinda a los pacientes.
Seguridad que el paciente tiene
de recibir el servicio que le fue
prometido; es decir, prestar el
servicio en el momento preciso,
cuando es requerido y de
manera correcta.

Medicion del trato, atencion

e interés que el personal

de la institucion hospitalaria
manifiesta hacia los usuarios
de la misma y el cuidado

que se da de manera
individualizada. Para que se dé
la empatia es necesaria una
buena comunicacion entre la
organizacion y el usuario.

Medicion del trato, atencion
e interés que el personal

de la institucion hospitalaria
manifiesta hacia los usuarios
de la misma y el cuidado
que se da de manera
individualizada. Para que se
dé la empatia es necesaria
una buena comunicacion entre
la organizacion y el usuario
(Torres & Lastra, 2008).

Considera el estado fisico

y las condiciones del equipo y
de las instalaciones en que se
prestan los servicios de salud,
asi como la apariencia del
personal que participa en

la prestacion del servicio

Torres & Lastra (2008),
Regaira, Sola, Gofi, Del
Barrio & Margall (2010) y
Casalino (2008)

Torres y Lastra (2008),
Casalino (2008), Regaira
et al. (2010), Jélvez et
al. (2010), Castellano y
Gonzalez (2010)

Torres y Lastra (2008),
Casalino (2008), Regaira
et al. (2010), Jélvez et al.
(2010)

Torres y Lastra (2008),
Casalino (2008), Regaira

et al. (2010), Jélvez et al.
(2010), Carlos, Montelongo y
Najera (2010)
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—» Continta (Cuadro...)

Fiabilidad Si el personal de la institucion Regaira et al. (2010)

Responsabilidad Expresa la disposicion que Jélvez et al. (2010)

Dimension Definicién conceptual Fuente

es comprensivo con los
pacientes y sus problemas de
salud

tiene el personal para ayudar a
los pacientes

Fuente: Pedraza-Melo, Lavin-Verastegui, Gonzalez-Tapia & Bernal-Gonzalez (2014).

Resultados encontrados de investigaciones realizadas
para la medicion de la calidad en los servicios de salud

A continuacion se presentan los resultados mas relevantes de investigaciones
que se llevaron a cabo con el fin de medir la percepcion de la calidad en los
servicios de salud:

Calidad de servicio de la consulta externa de medicina interna de un hos-
pital general de Lima mediante la encuesta Servqual (Hospital Nacional
Arzobispo Loayza de Lima, Pertt) (Casalino, 2008):

— Hallazgos. En este estudio se encontro 44% de satisfaccion muy bien y

excelente, en la dimension tangible y confiablidad se asocia con el grupo
etario, nivel de instruccion, tiempo de llegada, zona de residencia y estrato
social; en la dimension de respuesta rapida estuvo asociada con la zona
de residencia; la dimension de seguridad, con el grupo etario y zona de
residencia; y la dimension de empatia estuvo asociada con el grupo eta-
rio y nivel de instruccion, como conclusion: los pacientes mujeres tuvieron
mayores niveles de insatisfaccion y los varones en el de seguridad. Los
jovenes se asocian con mayores niveles de insatisfaccion global, tangibles,
confiabilidad, seguridad y empatia, los adultos mayores se asocian con la
satisfaccion global y en las dimensiones tangibles, confiabilidad, seguridad
y empatia. A mayor nivel de instruccion mayor insatisfaccion global, en la
residencia rural estan mas satisfechos en lo general.

* Propuesta de una escala para medir la calidad del servicio de los centros

de atencion secundaria de salud (Torres & Lastra, 2008):

— Hallazgos. Esta investigacion realizada en Chile propone una escala que

cumpla con las condiciones de validez, fiabilidad y dimensionalidad;
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para medir la calidad del servicio en los centros de atencion secundaria
se realizo un analisis psicométrico de los datos con andlisis explorato-
rio, confirmados con ecuaciones estructurales, lo que permitié estable-
cer una escala con las condiciones ya descritas con cinco subescalas:
confiabilidad, empatia, capacidad de respuesta, accesibilidad y tangi-
bles, integradas en un constructo con el fin de que se produzcan cambios
y las inversiones necesarias para mejorar la calidad de la atencion y se
logre la satisfaccion de sus pacientes.

Evaluar la calidad de servicio del Centro de Salud Familiar en Chile
(Centro de salud Familiar Paulina A. Pereda en Talcahuano, Chile),
(Jélvez, Riquelme & Gomez, 2010):

— Hallazgos. Los autores exponen en su estudio que la calificacion prome-
dio global sobre las expectativas de los pacientes de recibir el servicio
fueron de 4.28 sobre una escala de cinco puntos, por lo que se considera
muy bueno. La dimension confiabilidad obtuvo la expectativa mas alta
con 4.31 puntos en comparacion con otras dimensiones. En cuanto a las
percepciones, la dimension responsabilidad result6 con el promedio mas
bajo, alcanzando un valor de 3.70 puntos, en tanto que la dimension em-
patia es la que presenta la percepcion promedio mas alta de 3.98 puntos.

Calidad asistencial en cuidados intensivos evaluada por los pacientes me-
diante la escala Servqual en la Unidad de Cuidados Intensivos de Navarra,
Espafia (Regaira, Sola, Goiii, Del Barrio & Margall, 2010):

— Hallazgos. La puntuacion de las percepciones (66.92) super6 la de las
expectativas (62.30) y no guardo relacion con las caracteristicas socio-
demograficas. La puntuacion media de la diferencia entre percepciones
y expectativas para el total de la escala Servqual fue de 4.62; asimis-
mo, fue positiva para cada una de las dimensiones: tangibilidad = 1.44,
fiabilidad = 0.53, capacidad de respuesta = 0.95, seguridad = 0.99,
empatia = 0.71. No se encontraron asociaciones estadisticamente sig-
nificativas entre la calidad asistencial evaluada por los pacientes y las
variables sociodemograficas.

Escala Servqual. Validacion en poblacion mexicana (Hospital General de
Celaya Guanajuato, México) (Calixto-Olalde, Sawada, Mendes, Tevizan
& De Godoy, 2011):

— Hallazgos. Investigacion realizada en 222 pacientes que ingresaron a
Urgencias para los servicios de medicina interna, cirugia y ginecologia,
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con el fin de evaluar los servicios de enfermeria. La fiabilidad del ins-
trumento fue evaluada por el test Alfa de Cronbach con un resultado de
p = 0.74 en la escala total, una media para las subescalas de u = 0.66 para
expectativas y 4 = 0.72 para percepciones.

En investigaciones en Estados Unidos, el coeficiente de Alfa de
Cronbach vari6 de p = 0.74 hasta p = 0.98, excepto en la dimension
de empatia, que fue de p = 0.41. En Turquia fue de p = 0.95; se realizo
una validacion en Espafia del idioma inglés para el idioma espaiiol por
back-translation, obteniendo como resultado p = 0.91. Una vez adapta-
da en Taiwan, se obtuvo un p = 0.70 para la escala total.

Estos resultados corroboran también que la escala Servqual puede
ser usada en diferentes culturas e idiomas, demostrando que la escala
es ideal para evaluar los servicios de enfermeria considerando su previa
validacion para cada cultura.

* Validacion y aplicabilidad de encuestas Servqual modificadas para medir
la satisfaccion de usuarios externos en servicios de salud (Hospital Nacio-
nal Cayetano Heredia, Lima, Pera; Cabello & Chirinos, 2012):

— Hallazgos. Este estudio se aplico en usuario de consulta externa, Emer-
gencias, de un hospital publico de Lima, Perq, la validacion de la fia-
bilidad del Alfa de Cronbach tuvo un valor de 0.98, tanto para consulta
externa como para Urgencias.

Los resultados mostraron 46.8% de satisfaccion global de los usuarios
externos en consulta externa y 52.9% en Emergencias. Las principales va-
riables de insatisfaccion en consulta externa fueron la deficiente disponibi-
lidad y facilidad para obtener una cita (80.6%), demora en la atencion en
farmacia (78.6 %), en la caja y modulo sis (71.6 %), el trato inadecuado por
parte del personal (63.8%) y la deficiente informacion sobre los pasos para
ser atendidos (62%) y en Emergencias fueron percepcion de no mejora o
resolucion del problema de salud por el cual acudio (81.5%), desabasto de
medicamentos en la farmacia (79.5%), demora en la atencion en farmacia
(54.4%), en caja y admision (53.9%), y que los ambientes no se encontra-
ron limpios, no fueron comodos ni acogedores (50.8%).

Ademas, demostraron propiedades sicométricas para ser considera-
dos como instrumentos validos, confiables y aplicables para medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios externos, identificar las principales
causas de insatisfaccion e implementar proyectos de mejora.

e Factores determinantes en la calidad del servicio sanitario en Meéxico:
Caso aBC (Pedraza-Melo, Lavin-Verastegui, Gonzalez-Tapia & Bernal-
Gonzalez, 2014):
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— Hallazgos. Esta es una investigacion realizada en un hospital certificado
del estado de Tamaulipas, México, en donde se identifico el factor de
capacidad de respuesta, con la mas baja valoracion, en esta dimension
un porcentaje mayoritario (52.5%) manifesté que el tiempo de espera
en la consulta externa va de pésimo a regular; 48.3% de los usuarios
califico de nivel incipiente el servicio de urgencias; mientras que 43.3%
sefalo que el tiempo de espera para las consultas de especialidad va de
pésimo a regular. El 24.2% sefialo de pésimo a regular que el nimero
de empleados es suficiente para atender a los pacientes.

Al tratarse de un hospital certificado, con estandares internacionales
y reconocimiento en su desempeiio, los hallazgos del presente estudio
evidencian areas débiles en la prestacion de los servicios sanitarios que
se ofrece.

Conclusiones

Después de analizar los estudios sobre la calidad de los servicios de salud, se
puede afirmar que uno de los instrumentos mas utilizados y que tienen una
mayor fiabilidad es la encuesta Servqual, la cual se ha demostrado en dife-
rentes partes del mundo que es una escala ideal para evaluar los servicios de
salud, considerando su previa validacion para cada cultura.

En todas las investigaciones revisadas se realiz6 con la escala Servqual,
cumpliendo con los requisitos de validez, fiabilidad y dimensionalidad, esta-
bleciendo en lo general siete subescalas:

. Accesibilidad.

. Capacidad de respuesta.
. Confiabilidad.

. Empatia.

. Tangibles.

. Fiabilidad.

. Responsabilidad.

NN AW

Todos ellos en dos grupos: expectativas y percepcion.

Los resultados, como se esperaba, fueron diferentes en funcion al estado
en que se ofrecen los servicios; sin embargo, la escala explora lo que se quiere
medir, lo cual permite a los ejecutivos y tomadores de decisiones conocer las
causas de satisfaccion e insatisfaccion para implementar proyectos de mejora.

Por lo anterior, se puede inferir que hay un instrumento fiable para me-
dir la calidad de los servicios de salud, con lo cual se podran hacer los ajustes
que permitan generar politicas publicas para ofrecer un servicio de calidad
a la poblacion en general; estos servicios, por su indole, son muy delicados
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y, por supuesto, no permiten error alguno, los cuales se deberan cuidar con
suma atencion.

Si se aplica adecuadamente esta escala se podran atender con mayor
eficiencia los servicios de salud, ya que se conoceran de manera pertinente
las areas de oportunidad y asi evitar las inconformidades por parte de los
usuarios de los servicios de esta area.
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Resumen

El presente trabajo tiene por objeto comparar, el grado de desarrollo de las
competencias genéricas o blandas y disciplinares de los egresados de la co-
horte 2019-B de los programas educativos adscritos a la Division de Estudios
Sociales y Economicos del cucsur de la Universidad de Guadalajara por gé-
nero; a través de un estudio transversal, relacional, con variables ordinales y
con apoyo de las herramientas de la estadistica descriptiva y no paramétrica,
especificamente, frecuencias y tazas de la primera y la prueba de U de Mann-
Whitney de la segunda.
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Entre los principales resultados encontramos que 57% de los participantes
son mujeres y 43% hombres; que las competencias genéricas: adaptacion al
cambio, comunicacion efectiva, gestion de la informacion y autogestion del
aprendizaje resultaron en un nivel avanzado con un porcentaje superior en los
hombres y, trabajo efectivo en equipos y analizar informacion, en el mismo
nivel de desarrollo favorecio a las mujeres.

En cuanto a las competencias disciplinares: conocimientos generales
de la carrera, resolucion de problemas disciplinares, emprender e innovar
en el drea profesional y manejo de equipo y materiales de la profesion, los
hombres alcanzan el nivel “avanzado”. Por su parte, las mujeres en cono-
cimientos generales de la carrera, resolucion de problemas disciplinares y
manejo de equipo y materiales de la profesion alcanzan el nivel “avanzado”;
y, emprender e innovar en el area profesional en la categoria “basico”; el ma-
nejo de software especializado del programa educativo en este mismo nivel,
en ambos géneros.

Palabras clave: género, competencias genéricas, competencias
disciplinares.

Abstract

The purpose of this work is to compare the degree of development of the ge-
neric or soft and disciplinary skills of the graduates of the 2019-B cohort of
the educational programs attached to the Division of Social and Economic
Studies of the University Center of the South Coast of the University of Gua-
dalajara by gender,; through a cross-sectional, relational study, with ordinal
variables and with the support of descriptive and non-parametric statistical
tools, specifically, frequencies and rates of the first and the Mann-Whitney U
test of the second.

Among the main results we find that 57% of the participants are women
and 43% men;, that the generic competences: adaptation to change, effective
communication, information management and self-management of learning
resulted in an advanced level with a higher percentage in men and, effective
teamwork and analyzing information, at the same level of development favo-
red men. women.

Regarding the disciplinary competences: general knowledge of the
career, resolution of disciplinary problems, undertaking and innovating in
the professional area and management of equipment and materials of the
profession, men reach the “advanced” level. For their part, women in gene-
ral knowledge of the career, resolution of disciplinary problems and mana-
gement of equipment and materials of the profession reach the “advanced”
level; and, undertake and innovate in the professional area in the “basic”
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category, the management of specialized software of the educational pro-
gram at this same level, in both genders.

Keywords: gender, generic skills, disciplinary skills.
Problema

Las ultimas décadas han estado marcadas por la incorporaciéon masiva de las
mujeres a la poblaciéon economicamente activa; sin embargo, se constata la
existencia de concentracion del empleo femenino en un niimero reducido y
determinado de sectores y ocupaciones considerados como tipicamente feme-
ninos. Lo anterior tiene efectos negativos en varios sentidos: limitaciones en
ocupaciones profesionales y en el desarrollo de su carrera, sobre-exigencias y
términos de dedicacion excesivos durante su formacion, no acceso a determi-
nados sectores productivos, discriminacion salarial, entre otros.

Bioldgicamente, hombres y mujeres cuentan con las mismas carac-
teristicas para desarrollar competencias; sin embargo, el género, de acuerdo
con la Organizacion Internacional del Trabajo (o1, 2003), es una cons-
truccion social/historica/cultural. Y esta relacion entre la clasificacion de
nacimiento y la asignacion de roles, modos de estar, atributos, habilidades
y actitudes esperables, es la que construye identidad de género y “produ-
ce” pertenencia o membresia a un grupo social. En este sentido, sefiala
que los sujetos estan inmersos en un orden de género, en un sistema donde
se producen y reproducen relaciones sociales de género; en donde ope-
ra una cierta distribucion del poder, que es asimétrica y trae aparejadas
desigualdades.

Lo anterior permite justificar la importancia de comparar el grado de
desarrollo de competencias genéricas y disciplinares en los egresados de la
cohorte 2019-B de los programas educativos adscritos a la Division de Es-
tudios Sociales y Econémicos del cucsur) de la Universidad de Guadalajara
(UdeQ); se piensa que si ambos géneros desarrollan, en el mismo grado, las
competencias estaran en condiciones similares de obtener puestos del mismo
nivel jerarquico en el mercado laboral y, por ende, permite cuestionarnos si
el desarrollo de competencias (genéricas y disciplinares) estan vinculadas al
género de los egresados objeto del estudio.

Objetivo

Comparar el grado de desarrollo de las competencias genéricas o blandas y
disciplinares de los egresados de la cohorte 2019-B de los programas educa-
tivos adscritos a la Division de Estudios Sociales y Econdomicos del cucsur
de la UdeG.
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Hipdotesis

H,. El grado de desarrollo de competencias genéricas o blandas y disciplina-
res de los egresados de la cohorte 2019-B de los PE adscritos a la Division de
Estudios Sociales y Econémicos del cucsur no es distinto.

H;. El grado de desarrollo de competencias genéricas o blandas y dis-
ciplinares de los egresados de la cohorte 2019-B de los PE adscritos a la
Division de Estudios Sociales y Economicos del cucsur es distinto.

Descripcion del objeto de estudio

La UdeG es, sin duda, heredera de formas de ensefiar y aprender, se define
como una comunidad de académicos, alumnos o estudiantes, administrativos
y operativos. El 22 de octubre de 1993, el H. Consejo General Universitario
aprob¢ el dictamen nimero 26,751 por el cual transformo la Universidad de
Guadalajara en el modelo de Red Universitaria de Jalisco. Asimismo, el 8
de enero de 1994, el gobernador del estado de Jalisco, Carlos Rivera Aceves,
promulgd y publico la nueva Ley Organica de la Universidad de Guadalajara
(Real, 2019).

La Red Universitaria de Jalisco integra seis centros universitarios te-
maticos ubicados en la Zona Metropolitana de Guadalajara, nueve centros
universitarios regionales distribuidos en las diferentes regiones del estado, el
Sistema de Universidad Virtual y el Sistema de Educacion Media Superior.

El cucsur fue dictaminado como tal el 5 de agosto de 1994; para ello,
se fusionaron la Facultad de Agronomia, las Licenciaturas en Administracion,
en Contaduria y la carrera de abogado, asi como el Laboratorio Natural Las
Joyas (cucsur, 1997).

Un aspecto que se considero, al inicio, fue la cobertura territorial que
podia atender desde la perspectiva regional, cuya conclusion fue que podia
tener en cuenta a los siguientes municipios: Autlan, El Grullo, Cihuatlan,
Casimiro Castillo, La Huerta, Villa Purificacion, El Limoén, Tonaya, Ejutla,
Unién de Tula, Juchitlan, Tomatlan, Cuautitlan, Tuxcacuesco, Toliman, Za-
potitlan de Vadillo, San Gabriel, Tecolotlan, Tenamaxtlan, Atengo, Cuautla y
Ayutla, en total 22 (Idem).

La organizaciéon administrativa inicié con las divisiones de De-
sarrollo Regional y la de Estudios Sociales y Economicos, las cuales aun
se mantienen. La primera integra a los departamentos de: Ingenierias,
Produccion agricola, Ecologia y Recursos naturales, Estudios para el de-
sarrollo sustentable de zonas costeras, y Ciencias de la salud y ecologia
humana. Mientras que la segunda division se estructura por los depar-
tamentos de Ciencias administrativas, de Contaduria, de Estudios juridi-
cos, y de Estudios turisticos.
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Durante el ciclo escolar 2019-B, la matricula de pregrado ascendia a
3,811, de los cuales 1,474 estaban adscritos a la Division de Estudios sociales
y economicos (cucsur-Coordinacion de Control Escolar, 2019B).

Marco referencial

La identidad de género, de acuerdo con lo que sefiala Castafieda (2001),
se concibe como el proceso mediante el cual se transmite a los individuos
los contenidos y materiales simbolicos que los ubican en determinada posi-
cion dentro del entramado social, esto derivado de la conjuncion sexo/género.

En las ultimas décadas, la perspectiva de género ha tomado importancia,
concebida, segiin Moreno y Alcantara (2016, p. 344), como la estrategia que
se adopta en la produccion de datos y el analisis que se haga de los mismos, la
cual debe mostrar de qué manera tales expresiones son parte de un sistema de
dominacion masculina. Esta perspectiva hace visible la construccion social
de género a través del analisis que permita identificar y visualizar las desi-
gualdades; sin embargo, si partimos del postulado de la ort, los saberes son
una construccion cultural y no genética y no hay una relaciéon determinante
entre el sexo de una persona y la capacidad (poder y querer) de realizar una
tarea; los individuos cuentan y poseen ésta para desarrollar competencias que
les permiten enfrentar el mundo laboral en las mismas condiciones.

Algunos investigadores se han enfocado en el analisis del mercado
laboral, sefialando que muchas mujeres se han incorporado al mercado de
trabajo (la tasa de participacion femenina crece) para insertarse en empleos
precarios ¢ inestables, compitiendo con los varones por espacios cada vez
mas escasos. Varones y mujeres comienzan a ocupar lugares significati-
vamente diferentes a los tradicionalmente asignados en la division social y
sexual del trabajo (ort, 2003).

Fitzgeradl y Betz (1983) precisan que las discriminaciones informales
consisten en ofrecer un tratamiento sistematico diferente a un sexo o al otro
sobre la base de su pertenencia a un género determinado, y obviando carac-
teristicas subjetivas en relacion con el desempefio del puesto de trabajo. En
este tipo de discriminacion hay una diferenciacion implicita entre “trabajos
femeninos” y “trabajos masculinos”, de tal forma que en la seleccion de un(a)
candidato(a) para determinado puesto, se tiende a buscar lo que se ha dado en
llamar la congruencia sexual, en el sentido de que éste es el adecuado para el
puesto o empleo en cuestion (Padilla, 2001).

En este trabajo se conceptualizara a las competencias genéricas, de
acuerdo con lo precisado por la Direccion General de Educacion Superior
Tecnoldgica, concebidas como aquellas que pueden aplicar en un campo de
ocupaciones, condiciones y situaciones profesionales, dado que aportan las
herramientas intelectuales y los procedimientos que necesitan los sujetos para
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analizar los problemas, evaluar las estrategias, aplicar los conocimientos a
casos distintos y aportar soluciones adecuadas (Direccion de Docencia, 2009,
p. 54).

Es decir, las competencias genéricas, en opinion de Medina, Amado y
Brito (2010), son practicamente las competencias basicas que todo profesio-
nista debe desarrollar producto de su proceso formativo y podria decirse que
son las que lo identificaran como egresado de determinada institucion.

Ser competente, de acuerdo con la o1t (2003), implica ser capaz de
aprender y resolver situaciones no previstas, asi como, complementariamente,
desarrollar una actitud reflexiva ante el trabajo.

Por tanto, las competencias se clasifican en disciplinares, relaciona-
das con la profesion y genéricas o blandas, las que todo profesionista debe
desarrollar.

De acuerdo con el concepto de eficacia, aplicada a las instituciones de
educacion superior (IES), en este caso, el cucsur de la UdeG, conceptualizada
como el logro de las metas establecidas (Daft & Steers, 1992), es decir, el
desarrollo de las competencias genéricas y disciplinares en los (las) estudian-
tes de los programas educativos adscritos a la Division de Estudios Sociales
y Econdmicos.

Metodologia

Es primordial que los procesos de evaluacion se encuentren sistematizados, es
asi como surge el Estudio de Experiencia Universitaria en la Coordinacion
de Desarrollo Académico, antes Coordinacion de Innovacion Educativa y
Pregrado (ciep) de la Coordinacion General Académica y de Innovacion
(cGar), aplicado a los estudiantes de pregrado de la UdeG con la finalidad de
evaluar el proceso educativo desde una perspectiva del estudiante con posibi-
lidad de egreso en el ciclo escolar 2019-B de todos los programas educativos
que se ofertan en la Red Universitaria de Jalisco. La técnica de recoleccion de
la informacion fue a través de censo; con participacion voluntaria.

El cuestionario del estudio consta de seis secciones con un total
de 66 preguntas de opcion multiple y cuatro preguntas abiertas en sicte
bloques:

. Datos generales.

. Ingreso.

. Trayectoria escolar.

. Valoracion del programa educativo.

. Valoracion de la formacion integral.

. Desarrollo profesional.

. Opinion sobre el proceso de formacion.

NN N AW =



ESTUDIO COMPARATIVO DEL DESARROLLO DE COMPETENCIAS GENERICAS... 101

Para este caso, solo utilizaremos los resultados de las variables de egre-
so, las cuales se encuentran en los bloques 3 y 6.

Para poder realizar una investigacion completa y un analisis detallado
del tema propuesto, se recurrira a la siguiente metodologia. Esta investiga-
cion se realizd en cuatro momentos secuenciados, a saber:

1. Revision bibliografica.

2. Lectura de revistas y articulos especializados.

3. Recoleccion de informacion de campo.

4. Sistematizacion e interpretacion del material a través de métodos estadis-
ticos.

Lo anterior se realizé para obtener los resultados de la aplicacion del
censo a los candidatos a egresar de los PE de Abogado, Licenciatura en Ad-
ministracion, Licenciatura en Contaduria Publica y Licenciatura en Turismo,
que corresponde a la cohorte generacional 2019-B. Se trata de una investi-
gacion concluyente (Malhotra, 2008), puesto que es un proceso de investiga-
cion formal y estructurado, a su vez que la técnica a utilizar es el censo, el
analisis de datos es de tipo cuantitativo y descriptivo (Hernandez, Fernandez
& Baptista, 2017).

Desde el enfoque cualitativo, la exploracion realizada se basa en la per-
cepcion y la interpretacion de los candidatos a egresar en el ciclo escolar
2019-B.

TABLA 1. FICHA TECNICA DE TRABAJO DE CAMPO

Del 03 de diciembre de 2019

Fecha de levantamiento al 30 de enero de 2020

Universo de estudio Candidatos a egresar de las carreras de
Abogado, Administracion, Contaduria
Publica y Turismo el 100% de créditos
registrados suficientes para el egreso.

Numero de registros con respuestas 47

Técnica Censo

Técnica de levantamiento Autoaplicado en linea
Supervision de la aplicaciéon en cu Coordinadores de carrera
Validacion de la informacion CIEP

Aplico el cuestionario UPC en SIIAU

Fuente: Elaboracion propia con base en el informe del estudio experiencia
universitaria: Evalua tu proceso CIEP/CGAI/UDG/2020.
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A través de un estudio transversal, dado que se recolectaron datos en
un solo momento, relacional porque se asocia al género con el grado de
desarrollo de las competencias, con variables ordinales y con el apoyo de las
herramientas de la estadistica descriptiva y no paramétrica, especificamente,
frecuencias y tazas de la primera y la prueba de U de Mann-Whitney, de la
segunda.

El procesamiento de los datos se realiz6 con el apoyo del programa
estadistico informatico utilizado para las ciencias sociales: spss (Statistical
Package for the Social Sciences).

Resultados

Participaron voluntariamente los egresados del ciclo 2019-B de los programas
educativos de Abogado 57%, Licenciatura en Turismo 32% y Licenciatura en
Contaduria Pablica 11%; adscritos a la Division de Estudios Sociales y Eco-
némicos del cucsur de la UdeG; encontramos que 57% de estos son mujeres
y 43% hombres.

El nivel de desarrollo de las competencias genéricas se detalla en la
tabla siguiente.

TABLA 2. NIVEL DE DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS
GENERICAS POR GENERO

Masculino Femenino

Competencia S/ S/

genérica dominio Basico Avanzado Experto dominio Basico Avanzado Experto
Adaptacion al 0% 20% 65% 15% 0% 33% 41% 26%
cambio
Trabajo 0% 15% 55% 30% 0% 22% 67% 11%
efectivo en
equipos
Analizar 0% 20% 55% 25% 4% 22% 63% 11%
informacioén

Comunicacién 0% 15% 55% 30% 7% 26% 44% 22%
efectiva

Gestién de la 0% 20% 70% 10% 4% 30% 59% 7%
informacion

Autogestion 0% 20% 65% 15% 0% 30% 56% 15%
del

aprendizaje

Fuente: Elaboracion propia con base en el informe del estudio experiencia universitaria
UDEG/CIEP/CGAI/UDG/2020. n=47.
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Se detectd que las competencias genéricas: adaptacion al cambio,
comunicacion efectiva, gestion de la informacion y autogestion del aprendi-
zaje resultaron en un nivel avanzado con un porcentaje superior en los hom-
bres, y trabajo efectivo en equipos y analizar informacion favorecio a las
mujeres.

Es destacable que si bien los porcentajes particulares de desarrollo fa-
vorecen al género masculino, en ambas variedades se sitllan en la categoria
“avanzado”.

Las particularidades de las competencias especificas del area del cono-
cimiento o disciplinares se detallan en la tabla 3.

TABLA 3. NIVEL DE DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS
DISCIPLINARES POR GENERO

Masculino Femenino

Competencia S/ S/
disciplinar dominio Basico Avanzado Experto dominio Basico Avanzado Experto

Conocimientos 0% 25% 70% 5% 0% 22% 70% 6%
generales de
carrera

Resolucion 0% 30% 60% 10% 7% 30% 56% 7%
de problemas

disciplinares

Emprender 0% 30% 55% 15% 4% 44% 41% 1%
e innovar

en el area

profesional

Software 5% 60% 35% 0% 1% 52% 33% 4%
especializado
del PE

Manejo de 0% 35% 60% 5% 7% 37% 41% 15%

equipo y
materiales de
la profesion

Fuente: Elaboracion propia con base en el informe del estudio experiencia universitaria
UDEG/CIEP/CGAI/UDG/2020. n=47.

En las competencias disciplinares: resolucion de problemas disciplina-
res, emprender para innovar en el area profesional y manejo de equipo y
materiales de la profesion, las proporciones favorecen a los hombres; sin em-
bargo, es destacable que los conocimientos generales de la carrera se desarrollan
en la misma proporcion en ambos géneros, es decir, 70%.
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Es pertinente sefialar que en el caso del software especializado del pro-
grama educativo, ambos géneros solo alcanzan el nivel de desarrollo “bésico”.

TABLA 4. RESULTADOS DE LA PRUEBA U DE MANN-WHITNEY,
COMPETENCIAS GENERICAS

Sig. asintot
Competencia genérica U de Mann-Whitney (bilateral)
Adaptacion al cambio 263.000 0.869 -0.165
Trabajo efectivo en equipos 213.000 0.157 -1.415
Analizar informacion 246.000 0.557 -0.587
Comunicacion efectiva 254.500 0.719 -0.360
Gestion de la informacion 250.000 0.613 -0.506
Autogestién del aprendizaje 247.500 0.747 -0.552

Fuente: Elaboracion propia con base en el informe del estudio experiencia
universitaria UDEG/CIEP/CGAI/UDG/2020. n=47.

De acuerdo con la prueba U de Mann-Whitney, los resultados son no
significativos y, por tanto, a partir de estos no se puede afirmar que no hay
diferencia entre el grado de desarrollo de competencias genéricas y el género,
es decir, que no se detecta una asociacion estadisticamente significativa entre
las variables.

TABLA 5. RESULTADOS DE LA PRUEBA U DE MANN-WHITNEY,
COMPETENCIAS DISCIPLINARES

Sig. asintot

Competencia disciplinar U de Mann-Whitney (bilateral)
Conocimientos generales carrera 258.000 0.747 -0.322
Resolucion de problemas 258.000 0.771 -0.292
disciplinares
Emprender e innovar en el area 238.000 0.452 0.751
profesional
Software especializado del PE 239.000 0.453 -0.750
Manejo de equipo y materiales de la 244.000 0.540 -0.612
profesion

Fuente: Elaboracion propia con base en el informe del estudio experiencia
universitaria UDEG/CIEP/CGAI/UDG/2020. n = 47.
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Respecto a las competencias disciplinares y la prueba de U de Mann-
Whitney, se identificé una asociacion estadisticamente no significativa, a par-
tir del contraste de la tendencia central de las competencias disciplinares y el
género de los egresados.

Analisis de los resultados

Se realiz6é un estudio comparativo del grado de desarrollo de las competen-
cias genéricas y disciplinares de los egresados de la cohorte 2019-B de los
programas educativos de Abogado, Licenciatura en Contaduria Publica y
Licenciatura en Turismo adscritos a la Division de Estudios Sociales y Eco-
nomicos del cucsur de la Universidad de Guadalajara; sin embargo, debido a
que la participacion fue voluntaria, no se contd con participacion de candida-
tos a egresar de la Licenciatura en Administracion.

Se indag6 que las competencias genéricas: adaptacion al cambio, traba-
jo efectivo en equipo, analizar informacion, comunicacion efectiva, gestion
de la informacion y autogestion del aprendizaje, en ambos géneros, alcanzan
el grado de desarrollo “avanzado”.

En cuanto a las competencias disciplinares: conocimientos generales de
la carrera, resolucion de problemas disciplinares, emprender e innovar en el
area profesional y manejo de equipo y materiales de la profesion, de acuer-
do con los resultados, alcanzan el nivel “avanzado” para los hombres. Por
su parte, las mujeres, en conocimientos generales de la carrera, resolucion de
problemas disciplinares y manejo de equipo y materiales de la profesion al-
canzan el nivel “avanzado”; y emprender e innovar en el area profesional
en la categoria “basico”; el manejo de software especializado del programa
educativo en este mismo nivel, en ambos géneros.

Referente a la hipotesis planteada: H;. “El grado de desarrollo de com-
petencias genéricas o blandas y disciplinares de los egresados de la cohorte
2019-B de los PE adscritos a la Division de Estudios Sociales y Econdmicos
del cucsur es distinto”, se rechaza con un nivel de significancia de P < 0.05.

Por lo tanto, la hipotesis: H,. “El grado de desarrollo de competencias
genéricas o blandas y disciplinares de los egresados de la cohorte 2019-B de
los PE adscritos a la Division de Estudios Sociales y Econémicos del cucsur,
no es distinto”, se acepta parcialmente en virtud de que no participaron egre-
sados de la Licenciatura en Administracion; lo anterior se fortalece con un
nivel de significancia de P < 0.05 y un valor de Z de: -0.165, -1.415, -0.587,
-0.360, -0.506, -0.552 para las competencias: adaptacion al cambio, traba-
jo efectivo en equipo, analizar informacion, comunicacion efectiva, gestion
de la informacion y autogestion del aprendizaje, respectivamente. Y para las
competencias disciplinares de: -0.322, -0.292, 0.751, -0.750, -0.612, asocia-
cion estadisticamente no significativa.
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Conclusiones

El desarrollo de competencias genéricas y disciplinares de hombres y mujeres
de la cohorte 2019-B de los programas educativos de Abogado, Licenciatura
en Contaduria Publica y Licenciatura en Turismo, es independiente al género,
por lo que podemos concluir que se cuentan con herramientas similares para
competir en el mercado laboral.

Difundir los resultados entre los egresados es una herramienta que puede
dar certeza y reducir la incertidumbre con que se enfrenta la cultura dominada
por la masculinidad; las instituciones de educacion superior, son responsables
de contribuir a través de la formacion de conductas incluyentes e igualitarias.
Ademas de colaborar al objetivo 17 del Plan de Desarrollo Institucional de la
UdeG que declara: consolidacion de la equidad, inclusion y garantia de los
derechos humanos (UdeG, 2014). Y, por su parte, el objetivo del Plan de En-
tidad de Red del cucsur que sefala: 17.1. Desarrollar un modelo de Gestion
de Responsabilidad Social centrado en la equidad de género y los derechos
humanos (cucsur, 2014).

Recomendaciones

A partir del ciclo escolar 2020-A se propone que el cuestionario del Estudio
de Experiencia Universitaria se vincule a algin tramite administrativo para
garantizar una mayor participacion.

Este tipo de estudios se puede complementar con estudios sobre las es-
trategias de aprendizaje utilizadas diferenciadas por género como los pro-
puestos por Camarero et al. (2000), quienes sefialan que los alumnos utilizan
estilos y estrategias diferenciales que optimizan su rendimiento como una
forma de mejorar los procesos de ensefianza-aprendizaje que permita mejorar
el desarrollo de las competencias en los educandos.
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Resumen

Determinar si en una empresa del sector privado en la ciudad de Rioverde,
SLp, impera el clima organizacional sobre el compromiso de los empleados
por sus caracteristicas sociodemograficas.

Investigacion cuantitativa, descriptiva y trasversal. Para obtener los da-
tos requeridos se censé a 200 empleados para la comprobacion de objetivos y
preguntas de investigacion, aplicando el instrumento propuesto por Brown
y Leigh (1996) para clima organizacional con seis dimensiones y 21 varia-
bles; para compromiso organizacional, el modelo tridimensional de Meyer,
Allen y Smith (1993), y seis variables por dimension, ademas de cinco varia-
bles sociodemograficas (género, edad, antigiiedad en la empresa, escolaridad
y estado civil). Para la confiabilidad de los instrumentos se aplico el Alfa
de Cronbach, el clima organizacional (0.857) y compromiso organizacional
(0.793). Para el instrumento en su conjunto (0.878).
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Por otro lado, se encontré que el clima organizacional obtuvo una media
de 4.13 superando al compromiso organizacional que obtuvo 3.88.

De las seis dimensiones del clima organizacional, todas estuvieron por
arriba del 4.0; en lo particular, el trabajo como un reto alcanzé 4.22, siendo el
maximo valor, y para la variable el apoyo del superior obtuvo el menor valor
con 4.00.

Ademas, para las tres dimensiones del compromiso organizacional,
el compromiso afectivo obtuvo 3.079, el normativo 3.986 y de continuidad
3.993. Por lo tanto, las dimensiones: trabajo, compromiso normativo y de
continuidad, se ubicaron por encima del compromiso afectivo, ya que los
empleados que estan por el papel retributivo del dando y dando, y de mis
inversiones del tiempo transcurrido, es lo que obtendran al final.

Palabras clave: clima organizacional, compromiso organizacional,
compromiso afectivo, compromiso normativo y compromiso de continuidad.

Abstract

To determine if in a private sector company in the city of Rioverde, SLB, the
organizational climate prevails over the commitment of the employees due to
their sociodemographic characteristics.

Quantitative, descriptive and transversal research. To obtain the
required data, 200 employees were surveyed to verify objectives and research
questions, applying the instrument proposed by Brown and Leigh (1996) for
organizational climate with six dimensions and 21 variables; for organiza-
tional commitment, the three-dimensional model of Meyer, Allen and Smith
(1993), and six variables per dimension, in addition to five sociodemographic
variables (gender, age, seniority in the company, education and marital sta-
tus). For the reliability of the instruments, Cronbach's Alpha, organizational
climate (0.857) and organizational commitment (0.793) were applied. For
the instrument as a whole (0.878).

On the other hand, it was found that the organizational climate ob-
tained an average of 4.13, surpassing the organizational commitment that
obtained 3.88.

Of the six dimensions of the organizational climate, all were above
4.0; In particular, the work as a challenge reached 4.22, being the maxi-
mum value, and for the variable the support of the superior obtained
the lowest value with 4.00.

In addition, for the three dimensions of organizational commitment,
affective commitment obtained 3,079, normative 3,986, and continuity 3,993.
Therefore, the dimensions: work, normative and continuity commitment, were
located above the affective commitment, since the employees who are for the
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remunerative role of giving and giving, and of my investments of the elapsed
time, what they will obtain at final.

Keywords: organizational climate, organizational commitment, affec-
tive commitment, normative commitment and commitment to continuity.

Planteamiento del problema

En la actualidad, el clima organizacional es un factor clave en el desarrollo
empresarial, y su estudio en profundidad, diagndstico y mejoramiento inci-
de de manera directa en el denominado espiritu de la organizaciéon (Garcia,
2009).

De acuerdo con lo mencionado, se expone la siguiente pregunta:

* (Cuadl es larelacion que hay entre el clima organizacional y el compromiso
de los empleados en una empresa privada en la ciudad de Rioverde, sLpP?

Preguntas de investigacion

e (Como es el nivel del clima organizacional de los empleados en una
empresa privada en la ciudad de Rioverde, sLp?

* (Cdmo es el nivel del compromiso organizacional de los empleados en una
empresa privada en la ciudad de Rioverde, sLp?

* (Coémo es el nivel del clima organizacional comparado con el compromiso
en una empresa privada en la ciudad de Rioverde, sLp?

* (Como influyen las caracteristicas sociodemograficas de los empleados el cli-
ma organizacional en una empresa privada en la ciudad de Rioverde, sLp?

* (Coémo influyen las caracteristicas sociodemograficas de los empleados
en el compromiso organizacional en una empresa privada en la ciudad de
Rioverde, sLp?

Objetivos
General

Determinar la relacion entre el clima organizacional y el compromiso de los
empleados en una empresa privada en la ciudad de Rioverde, SLP.

Especificos

* Describir el clima organizacional de los empleados en una empresa priva-
da en la ciudad de Rioverde, SLP.
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* Describir el compromiso organizacional de los empleados en una empresa
privada en la ciudad de Rioverde, SLP.

» Establecer la relacion entre clima organizacional y el compromiso de los
empleados en una empresa privada en la ciudad de Rioverde, SLP.

Hipdotesis

Hla. Existe relacion alguna entre clima organizacional y el compromiso de
los empleados en una empresa privada en la ciudad de Rioverde, SLP.

Hlo. No existe relacion alguna entre clima organizacional y el compro-
miso de los empleados en una empresa privada en la ciudad de Rioverde, SLP.

Marco referencial

Tejada y Arias (2005) analizan la relacion entre las practicas organizacio-
nales y el compromiso personal de los trabajadores mediante un modelo
que considera la propuesta de Meyer y Allen. Se comprobo si las percep-
ciones de dichas practicas influyen en el compromiso, y si tal influencia es
mayor en empresas con sistemas de calidad. Se encuest6 a 357 operarios
mediante una escala que mide apoyo, justicia, participacion, compromiso,
oportunidades, compromiso de la gerencia con la calidad e intencion de
cambiar de empleo.

Otro estudio en Puerto Vallarta, Jalisco, realizado por Ramirez y Do-
minguez (2012) que por objetivo va en el sentido de mostrar las relaciones
observadas en las dimensiones del clima organizacional y las del compromiso
institucional a través del coeficiente de correlacion r de Pearson.

Por otra parte, Félix, Claudia Garcia, Espinoza, Mercado y Ochoa
(2018), conjuntamente, realizaron en Ciudad Obregoén, Sonora, un trabajo
con el objetivo identificar el compromiso organizacional existente en los
trabajadores de las PyMES para determinar su incidencia en diferentes varia-
bles atributivas, asi como determinar la confiabilidad general y por dimension
de la escala.

Brown y Leigh (1996) realizaron el trabajo de investigacion Una nueva
mirada al clima psicologico y su relacion con la participacion, el esfuerzo
y el desemperio en el trabajo, en el cual las percepciones de los empleados
sobre el entorno organizacional se relacionan con la participacion, el esfuerzo
y el desempeiio en el trabajo.

Mercado y Toror (2008) realizaron una investigacion conjunta en Co-
lombia y México, en la que reportan los resultados de un estudio exploratorio
realizado para examinar las similitudes y diferencias del clima organizacional
de dos universidades publicas, de México y Colombia, muy similares desde
el punto de vista académico, organizacional y administrativo.
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Teorias que sustentan la investigacion

Se describen dos teorias, la propuesta por Brown y Leigh (1996) en la que
abordaron el clima organizacional y, por otro lado, la de Meyer, Allen y Smith
(1993) de compromiso organizacional, siendo éstas los sustentos fundamen-
tales para la realizacion de la presente investigacion.

Teoria de Brown y Leigh. Clima organizacional

Los investigadores Brown y Leigh (1996) consideraron al clima organizacio-
nal como una situacion del ambiente de trabajo que los empleados perciben,
siendo éstas las que caracteriza a la organizacion. Estos autores explican que
fue necesario analizar el clima organizacional desde aspectos distintos, como
se observa en la tabla 1 (de las seis dimensiones, dos se refieren al trabajo en
si mismo y las otras cuatro se relacionan con factores ambientales).

TABLA 1. DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Dimensiones Significado

Contribucion La persona percibe que al poner todo su esfuerzo al

personal realizar los procesos contribuye en los resultados
alcanzados por la organizacion, por lo que muy
probablemente se sienta identificada y comprometida.

Trabajo como reto Los empleados aplican habilidades y creatividad para
enfrentarse a problemas y resolverlos. Toman los retos
que el trabajo va presentando, lo que por si mismo mejora
el compromiso organizacional.

Claridad del rol Respecto al trabajo, de manera precisa, se dan las
tareas y los niveles de estrés fueron en decremento y la
satisfaccion y el compromiso se incrementaron.

Apoyo del superior El subordinado, para efectuar el trabajo, tiene una

inmediato supervision estrecha que le permite anticiparse a los
errores, utilizar la creatividad en la solucion de situaciones
inesperadas.

Expresion de Los trabajadores perciben que pueden manifestar sus

los propios necesidades personales y/o laborales, lo que muy

sentimientos probablemente aumente su compromiso.

Reconocimiento Los trabajadores aprecian que si la organizacioén valora su

esfuerzo como parte de los resultados obtenidos, podria
lograr un mayor compromiso.

Fuente: Elaboracion partir de Brown y Leigh (1996).
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Teoria de Meyer, Allen y Smith.
Compromiso organizacional

Meyer, Allen y Smith (1993) definen al compromiso organizacional como la
relacion que se da entre una persona y la organizacion, para ello desarrollaron
un modelo tridimensional el cual se presenta en la tabla 2. A partir de estas
tres dimensiones se puede lograr una mejor comprension de la percepcion
que podrian tener los miembros de una organizacion.

TABLA 2. DIMENSIONES DEL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Compromiso organizacional

Compromiso afectivo Es la dedicacién y lealtad que da sentido
Vinculo afectivo con la de pertenencia en la participacion en las
organizacion actividades de la organizacion, las cuales

realizan sin estimar que es una obligacion sino
que, por el contrario, es un sentir de deber.

Compromiso de permanencia Se le considera como la satisfaccion de

Valoracién del costo por necesidades de distintos aspectos, que van

desvincularse de la organizaciéon desde las econdmicas, de estabilidad, la
inversion del tiempo y esfuerzo, que esperan
que sean retribuidas al final del camino.

Compromiso normativo El empleado considera la reciprocidad que
Obligacion de mantenerse tiene con la organizacion de manera equitativa
vinculado a la organizacion entre si, lo que fomenta una lealtad espuria

hacia la organizacion.

Fuente: Elaboracion a partir de Meyer, Allen y Smith (1993).
Diseiio de la investigacion

Definicion conceptual de constructos
Se definen los constructos y dimensiones de clima y de compromiso organi-
zacional los que daran solidez a cada uno de los puntos en donde se mencione
estos elementos en el presente estudio.
Clima organizacional
Brown y Leigh (1996) realizaron la conceptualizacion de las dimensiones

a partir de la definicion del clima organizacional, como las situaciones que
ocurren en el ambiente de trabajo tal como las perciben los empleados, siendo
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lo que caracteriza a la organizacion. Quienes, para dar una explicacion mas
adecuada del mismo, consideraron seis dimensiones que a continuacion se
describen:

1. Contribucion personal. Si la persona siente que su esfuerzo tiene sentido
respecto a los procesos y resultados de la organizacion, muy probablemen-
te se sienta identificada y comprometida.

2. Trabajo como reto. Enfrentarse a problemas y resolverlos empleando las
habilidades y la creatividad. Por ende, se propone una relacion positiva
entre el reto representado por el propio trabajo y el compromiso organiza-
cional.

3. Claridad del rol. Si las situaciones del trabajo y las expectativas res-
pecto a la manera en la cual se pueden lograr resultados son imprecisas,
los niveles de estrés se incrementan y la satisfaccion y el compromiso
disminuyen.

4. Apoyo del superior inmediato. Pueden establecerse dos extremos. En uno
se localiza un estilo flexible y rigido como un sintoma de falta de confianza
en el subordinado para efectuar el trabajo sin una supervision estrecha; en
el otro, en cambio, el estilo permite cambiar los métodos y aprovechar los
errores, utilizar la creatividad para solucionar los problemas.

5. Expresion de los propios sentimientos. Si los miembros de la organizacion
se sienten tratados como individuos, en vez de maquinas, por la manifes-
tacion de sus sentimientos muy probablemente se sientan mas comprome-
tidos.

6. Reconocimiento. La percepcion de que la organizacion aprec1a el propio
esfuerzo y los resultados obtenidos trae como consecuencia mayor com-
promiso.

Compromiso organizacional

Por el otro, los investigadores Meyer, Allen y Smith (1993) tambien concep-
tualizaron, a partir de su definicion del compromiso organizacional, como
un estado sicologico que caracteriza la relacion entre una persona y organi-
zacion, para una mejor comprension propusieron tres dimensiones, las que a
continuacion se describen:

1. Compromiso afectivo. Dedicacion y lealtad para el desarrollo del sentido
de pertenencia y la participacion de actividades de la institucion.

2. Compromiso normativo. Debe ser a la lealtad a la organizacion y recipro-
cidad hacia ella.

3. Compromiso de permanencia. Satisfaccion de las necesidades economi-
cas, de estabilidad, de inversion de tiempo y esfuerzo.
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Definicion conceptual y operacional
de variables sociodemogrdficas

En la tabla 3 se describen conceptual y operacionalmente cuatro variables:
género, edad, antigiiedad dentro de la organizacion y escolaridad.

TABLA 3. DIMENSIONES DE DEFINICION CONCEPTUAL
Y OPERACIONAL DE VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

Caracteristicas

sociodemograficas Definicién conceptual Definiciéon operacional
Género Grupo al que pertenecen los 1. Masculino
seres humanos de cada sexo 2. Femenino

(Diccionario de la Real Academia
Espafiola [RAE], 2020)

Edad Tiempo que ha vivido una Afos cumplidos
persona (Diccionario de la RAE,
2020)

Antigiiedad dentro La cantidad de afos que una ¢ Menos de 1 afio.

de la organizacién persona se lleva trabajando en ¢ De uno a cinco afos.
una empresa (Gualavisi y Olivieri e De seis a 10 afios.
2016). e De 11 a 15 afos.
e De 16 a 20 afios.
e Mas de 20 anos.

Escolaridad Titulo que se alcanza al superar e Licenciatura.
determinados niveles de estudio ¢ Maestria.
(Diccionario de la RAE, 2020). e Doctorado.

Fuente: Elaboracion a partir de definiciones de la RAE (2020) y Gualavisi y Olivieri
(2016).

Tipo de investigacion

El presente estudio fue una investigacion con un enfoque cuantitativo, de tipo
observacional, transversal y relacional.

Es de enfoque cuantitativo debido a que se analizara la recoleccion de
datos para probar la hipdtesis con base en la medicion numérica y en el ana-
lisis estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar
teorias (Bernal, 2010).

Descriptivo, cuyo proposito es describir variables y analizar su inci-
dencia e interrelacion en un momento dado (Hernandez, Méndez, Mendoza
y Cuevas, 2017).
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Finalmente, se considera transversal, ya que las variables se estudian en
un solo punto del tiempo (Landeros y Goénzalez, 2009).

Unidad de analisis

De acuerdo con Corbetta (2007), la unidad de analisis mas frecuente en las in-
vestigaciones sociales esta representada por el individuo. Ademas, lo primero
que se debe hacer es definir la unidad de analisis (individuos, organizaciones,
periddicos, comunidades, situaciones, eventos, entre otros mas). Para este
caso, la unidad de analisis definida es una empresa privada en la que laboran
200 empleados.

Poblacion

La poblacion, de acuerdo con Bernal (2010), la constituyen los sujetos (per-
sonas, organizaciones, o situaciones y factores) que se involucran con el ob-
jeto de estudio.

Censo

Para Hernandez y Mendoza (2018), se considera censo cuando se decide in-
cluir en el estudio a todos los casos (personas, productos, procesos, orga-
nizaciones, animales, plantas, objetos) de la poblacion, para este trabajo se
tomaron en cuenta a los 200 empleados de una empresa privada en la ciudad
de Rioverde, SLP.

Técnica

Para obtener los datos, se entregd personalmente a cada elemento de la po-
blacion el cuestionario y se le pidio llenarlo por cuenta propia y entregarlo al
quien se lo proporcioné (Hernandez y Mendoza, 2018).

Instrumento de medicion

Para esta investigacion se aplicaron dos cuestionarios, el primero para
medir el clima organizacional propuesto por Brown y Leigh (1996), el
segundo por Meyer, Allen y Smith (1993) para medir el compromiso
organizacional. A estos se agregaron cinco variables de tipo sociode-
mografico, lo que permite caracterizar a los sujetos participantes en el
estudio.
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Instrumento de clima y compromiso organizacional

En la tabla 4 se muestran los dos instrumentos disefiados, el primero por
Brown y Leigh (1996) para medir el clima organizacional, con seis dimensio-
nes y un total de 21 variables; y el segundo por Meyer, Allen, y Smith (1993)
para el compromiso organizacional, con tres dimensiones con 18 variables.

TABLA 4. DIMENSIONES DE CLIMA ORGANIZACIONAL Y COMPROMISO

Numero

Constructo Dimensiones de variables

()}

Clima organizacional Apoyo del superior inmediato
Claridad del rol
Contribucién personal
Reconocimiento
Expresion de los propios sentimientos
Trabajo como reto

Compromiso Compromiso afectivo
Compromiso de continuidad

o OO ON B W b W

Compromiso afectivo

Fuente: Elaboracién con datos obtenidos de Brown & Leigh (1996), y Meyer, Allen y
Smith (1993).

Para esta investigacion, el instrumento de medicion, con una escala
de Likert, corresponde a cinco categorias que van desde: totalmente de
acuerdo hasta totalmente en desacuerdo, los cuales se pueden apreciar en
la tabla 5.

TABLA 5. NOMENCLATURA Y ESCALA
PARA LAS RESPUESTAS DEL INSTRUMENTO

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Indeciso

De acuerdo

a A WON -

Totalmente de acuerdo

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018).
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Validez y confiabilidad del instrumento
Validez

Validez es el grado en que un instrumento mide realmente la variable que
pretende medir (Hernddez, Fernandez y Baptista, 2014).

Con base en lo anterior, Hernadez et al. (2014) considera que la validez
es un concepto del cual se derivan tres caracteristicas, las que se exponen a
continuacion:

1. Validez de contenido. Refleja el grado en que el instrumento realmente
mide el contendido de lo que debera medir.

2. Validez de criterio. Se da cuando el instrumento comparado con otros cri-
terios especificos externos mide lo mismo.

3. Validez de constructo. Explica como, a través de las correlaciones entre
las variables de un constructo, se vinculan de manera congruente con las
variables de otros constructos. Ademas, se refiere a que también un instru-
mento representa y mide, a través de una hipotesis, un modelo o concepto
teorico.

Para esta investigacion, la validez se respalda a través del marco teori-
co, ya que el instrumento utilizado para la comprobacion de los objetivos se
midi6 a través del contenido, teniendo que el instrumento esta conformado
por dos constructos, los cuales estan divididos en dimensiones y estos agrupan las
variables sujetas a estudio.

Confiabilidad

Bernal (2010) estima que la confiabilidad de un cuestionario radica en la con-
sistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas cuando se les
examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios.

En esta investigacion se comprobd la confiabilidad del instrumento
mediante la aplicacion del programa spss, version 21 en espafiol, por me-
dio del coeficiente Alfa de Cronbach, el cual Malhotra (2008) describe
como el promedio de todos los coeficientes posibles de division por mi-
tades que resultan de las diferentes maneras de dividir los reactivos de la
escala.

Para Hernandez et al. (2014), el coeficiente de confiabilidad de Alfa
de Cronbach tiene una escala entre 0 y 1, en donde 0 indica nula y 1 maxima
confiabilidad. Por lo anterior, en la tabla 6 los coeficientes de confiabilidad
de Alfa de Cronbach para el constructo clima organizacional alcanzo 0.857
y compromiso organizacional 0.793, por lo que existe una confiabilidad
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aceptable para los dos constructos y el instrumento en su totalidad muestra
una confiabilidad muy alta de 0.878.

TABLA 6. CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Numero de
NuUmero Constructo variables Alpha de Cronbach
1. Clima organizacional 21 0.857
2, Compromiso organizacional 18 0.793
Instrumento 5 0.878

Fuente: Elaboracién a partir de datos generados por spss, version 21 en espafiol.

Analisis de resultados
Analisis de variables sociodemogrdficas

De los 200 participantes se observaron las siguientes caracteristicas o atributos
del personal de la empresa privada en estudio, como se muestra en la tabla 7.

TABLA 7. CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

Género Edad frec Estudios frec Estado civil frec Antigliedad frec
Masculino 197 20-25 18 Primaria 5 Soltero 20 1ab 51
Femenino 3 26-30 30 Secundaria 74  Casado 151 6a10 32

31-35 26 Bachillerato 81  Unioén Libre 20 11a15 34
36-40 39 Licenciatura 39  Divorciado 8 16a20 39
>40 87 Maestria 1 Viudo 1 21omas 44

Fuente: Elaboracion propia.
Técnicas estadisticas
Los resultados se generaron a través de un analisis estadistico con el progra-
ma SPSS, version 21 en espafiol, aplicando la técnica descriptiva, obtencion de
medias, desviacion estandar y correlaciones de Pearson.
Andalisis descriptivo del clima y compromiso organizacional

Media de los constructos

Como se observa, en la grafica 1, en el analisis de las medias para cli-
ma organizacional, la puntuacion promedio es de 4.13. y el compromiso
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organizacional con 3.88, lo que indica que tanto el clima como el compro-
miso organizacional estan por arriba de la media, en la escala de Likert
del 1 al 5, donde 1 = Totalmente en desacuerdo y 5 = Totalmente de
acuerdo.

GRAFICA 1. MEDIAS DE CLIMA Y COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

Medias de clima y compromiso organizacional

- N W B~ O

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 2 se observa que las del clima organizacional, en sus seis
dimensiones, los empleados perciben el trabajo como reto (4.22), como aque-
llo que tiene una mayor contribucion; mientras que al apoyo del superior
inmediato con 4.00 como un area de oportunidad.

GRAFICA 2. MEDIA DE LAS DIMENSIONES
DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Dimensiones de clima organizacional

Trabajo como reto 4.22
los propios E’é’?ﬁﬁﬂtﬂi 4.10
Reconocimiento 4.1
Contribucién personal 4.19
Claridad del rol 4.17
Apoyo superior inmediato 4.0
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0

Fuente: Elaboracion propia.
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Descripcion del compromiso laboral
Media del compromiso organizacional

Posteriormente, la grafica 3 presenta las dimensiones de compromiso organi-
zacional, y con base en la escala de Likert se pueden observar las medias de
compromiso afectivo (3.079), compromiso normativo (3. 986) y COMPromiso
de continuidad (3.993), en donde la media de compromiso organizacional
es de 3.686. Por consiguiente, se percibe que el personal esta plenamente
seguro en permanecer dentro de la empresa.

GRAFICA 3. MEDIA DE LAS DIMENSIONES
DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Compromiso organizacional

5
4 3.986 3.993
3.079
3
2
1
Compromiso Compromiso Compromiso
afectivo normativo de continuidad

Fuente: Elaboracion propia.
Correlacion entre clima organizacional y compromiso

En la tabla 8 se presentan las relaciones bivariadas entre las dimensiones del
clima organizacional y las del compromiso:

La dimension del apoyo del superior inmediato presenta una correlacion
positiva moderada, ya que el nivel de significancia es menor a 0.01 con el
compromiso afectivo (.278%*, sig. = 0.000); compromiso de continuidad
(.322**, sig. = 0.000), y compromiso normativo (.249**, sig. = 0.000); en
consecuencia, la dimension de claridad del rol presenta una correlacion
positiva moderada, ya que el nivel de significancia es menor a 0.01 con el
compromiso afectivo ((238**, sig. = 0.001), compromiso de continuidad
(.257**, sig. = 0.000) y compromiso normativo .244** sig. = 0.000).
Ademas, la dimension de contribucion personal presenta una correlacion
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positiva moderada, ya que el nivel de significancia es menor a 0.01 con el com-
promiso afectivo ((182**, sig. = 0.001), compromiso de continuidad (.265**,
sig. = 0.000) y compromiso normativo (.165**, sig. = 0.019), por consiguien-
te, la dimension de reconocimiento presenta una correlacion positiva modera-
da, ya que el nivel de significancia es menor a 0.01 con el compromiso afectivo
(.409** sig. = 0.000), compromiso de continuidad (.322**, sig. = 0.000) y
compromiso normativo (.385**, sig. =0.000). También la dimension de expre-
sion de los propios sentimientos presenta una correlacion positiva moderada,
ya que el nivel de significancia es menor a 0.01 con el compromiso afectivo
(.399**, sig. = 0.000), compromiso de continuidad (381**, sig. = 0.000) y
compromiso normativo 313**, sig. = 0.000) y, finalmente, la dimension de
trabajo como reto presenta una correlacion positiva moderada, ya que el nivel
de significancia es menor a 0.01 con el compromiso afectivo (290**, sig. =
0.000), compromiso de continuidad (.308**, sig. = 0.000) y compromiso nor-
mativo (.162%*, sig. = 0.002).

TABLA 8. CORRELACIONES ENTRE
CLIMA ORGANIZACIONAL Y COMPROMISO

Compromiso organizacional

Compromiso

Compromiso de Compromiso
afectivo continuidad normativo

Apoyo del Correlacion .278** .322** .249**
superior de Pearson .000 .000 .000
inmediato

< | Claridad del rol .238** .257** .244*

S .001 .000 .000

8 | Contribucion .182** .265** .165*

2 | personal 010 .000 019

©

® | Reconocimiento .409** .322** .385**

° .000 .000 .000

é Expresion de .399** .381** 313

© | los propios .000 .000 .000
sentimientos
Trabajo como .290** .308** .162*
reto .000 .000 .022

* La correlacion es significante al nivel 0,05 (bilateral).

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

Esta investigacion se inici6 con la siguiente pregunta: ;como se relacionan
el clima y el compromiso organizacional entre si a partir de las variables
sociodemograficas de los empleados de una empresa privada en la ciudad
de Rioverde, sLp?, de la cual se desprendio la interrogante sobre como es el
clima y el compromiso organizacional de esa empresa privada en la ciudad
de Rioverde, SLP.

Por lo que se puede decir que en el clima organizacional de la empresa
objeto de estudio en la ciudad de Rioverde, SLP, se observo que este construc-
to obtuvo un promedio por debajo de tres de sus dimensiones, entre ellas la
claridad del rol, contribucion personal, y el trabajo como un reto resulté como
el factor que presenta mayor influencia en el ambiente en la empresa privada.
Por lo que el personal tiene perfectamente claro como hacer su trabajo, se
siente pieza clave en la organizacion y ademas le resulta todo un reto realizar
sus tareas.

El compromiso organizacional de los empleados en la empresa pri-
vada en la ciudad de Rioverde, SLP, observo que éste, como constructo,
obtuvo un promedio por debajo de dos de las tres de sus dimensiones,
entre ellas: compromiso normativo y compromiso de continuidad. Por lo
que al personal le queda claro que le seria muy duro el dejar esta orga-
nizacion, inclusive si lo quisiera y, por otro lado, permanecer en esta or-
ganizacion es una cuestion tanto de necesidad como de deseo. Inclusive
el compromiso afectivo, que al parecer refleja un impacto menor, resulta
que los empleados opinaron que esta organizacion significa personalmen-
te mucho para ellos.

El clima organizacional y el compromiso juegan un papel muy impor-
tante para que el personal se mantenga dentro de ella y se vaya dentro del
tiempo que le corresponde, bajo ciertas salvedades.

En cuanto a la hipdtesis planteada, se tiene lo siguiente:

Con la hipdtesis uno, se buscaba explicar si existia relacion alguna entre el
clima organizacional y el compromiso del personal de la empresa privada
en la ciudad de Rioverde, sLP; después del analisis realizado, se determina
que las seis dimensiones del clima y las tres del compromiso guardan re-
lacion y contribuyen a que los empleados se sientan en un ambiente agradable
de trabajo.

Se observa que la mayor contribucion se debe al reconocimiento y a la
expresion de los propios sentimientos con compromiso afectivo y normativo
y el de continuidad, asi como trabajo como reto, que se relaciona con el com-
promiso de continuidad.
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Resumen
En la presente investigacion se dan respuestas a las siguientes interrogantes:

» ;Cuales son los elementos clave en la continuidad de las MiPyMES fami-
liares en la industria restaurantera en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas?

» (Cuales fueron las bases fundamentales que sostuvieron a la empresa
familiar ante la contingencia del Covid-19?

Por lo anterior, se dan a conocer las principales fortalezas de 30 mi-
croempresas familiares con mas de 20 afios de permanencia en el sector
de servicios y preparacion de alimentos y bebidas, localizadas en Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas. Se estudian en el contexto de dinamica generada por
los cambios en la preferencia del consumidor, un mercado de alta demanda
y competencia y crisis econdmica derivada de la suspension de actividades,
por medidas sanitarias para evitar la propagacion del Covid-19. La meto-
dologia del trabajo fueron entrevistas a profundidad aplicadas en trabajo de
campo, que permiten conocer la expresion de los mecanismos de respuesta
identificados por los empresarios en las MiPyMES familiares, como elemen-
tos clave del éxito de la microempresa y enfrentar los efectos negativos de
la crisis.
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Palabras clave: microempresas familiares, transferencia de cono-
cimientos, sostenibilidad.

Abstract
In this research, answers are given to the following questions:

e What are the key elements in the continuity of family MSMEs in the restau-
rant industry in Tuxtla Gutiérrez, Chiapas?

e What were the fundamental foundations that sustained the family business
in the face of the Covid-19 contingency?

Due to the above, the main strengths of 30 family microenterprises with
more than 20 years of permanence in the food and beverage preparation and
services sector, located in Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, are disclosed. They are
studied in the context of dynamics generated by changes in consumer prefe-
rence, a market with high demand and competition, and an economic crisis
derived from the suspension of activities, due to sanitary measures to prevent
the spread of Covid-19. The methodology of the work was in-depth interviews
applied in field work, which allow knowing the expression of the response
mechanisms identified by entrepreneurs in family MSMEs, as key elements of
the success of the microenterprise and facing the negative effects of the crisis.

Keywords: family microenterprises, knowledge transfer, sustainability.
Introduccion
El trabajo se organiza en tres apartados:

1. Se revisan las caracteristicas de la micro y pequefia empresa, entre ellas se
destaca su importante contribucion a la economia y a la sociedad.

2. Se pone de relieve la importancia de la industria restaurantera en México y
en Chiapas.

3. Se describen algunas herramientas digitales con el fin de sefialar su impor-
tante incorporacion en las actividades de promocion, ventas y servicios de
las MiPyMES familiares que fortalecen su presencia en el mercado.

Planteamiento del problema
Las MiPyMES son importantes en la economia mexicana, fuente relevante en la

generacion de empleos, ingresos, bienes y servicios, con sustento principal a
la comunidad a nivel local. Segun cifras del Instituto Nacional de Estadistica,
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Geografia e Informatica (INEGI, 2019) registran la existencia de mas de 4.1
millones de MiPyMES en México, principalmente ubicadas en el sector
comercio y servicios no financieros; generan 68.4% del empleo y aportan
52% del P1B; sin embargo, uno de sus grandes retos es su vulnerabilidad para
permanecer con éxito en el mercado; de acuerdo con los datos del INEGT en
Chiapas, la mayoria de las MiPyMES sobreviven durante los primeros cinco
afios y a los 20 afios solo sobrevive 14% del total de empresas registradas.
Por lo tanto, es de suma importancia conocer los elementos clave de su per-
manencia y crecimiento sostenido en el mercado.

En visitas de campo se conocieron las experiencias de los microempre-
sarios en la industria de alimentos y bebidas en Chiapas, quienes expresan
enfrentar situaciones inéditas ante el cierre de establecimientos y suspension
de actividades, como medida preventiva para evitar la propagacion del virus
causante del Covid-19, pandemia declarada oficialmente el 11 de marzo de
2020 por la Organizacion Mundial de la Salud (oms). El gobierno mexicano,
por medio de la ssa Federal decretd la suspension de actividades no esencia-
les y la aplicacion de la llamada “Jornada de Sana Distancia” (Secretaria de
Gobernacion [Segob], Diario Oficial de la Federacion del 25 de marzo del
2020), las autoridades en Chiapas difundieron la aplicacion de las medidas
sanitarias en el Decreto publicado en el Periddico Oficial nim. 94 del Estado
de Chiapas, de fecha 27 de marzo de 2020 (Organo de difusién oficial del
estado libre y soberano de Chiapas).

El cierre de establecimientos y la suspension de actividades provocaron
profundos efectos negativos en los diversos sectores econdmicos, uno de los
mas afectados es la industria de preparacion de alimentos, que mostro una
caida de 60% (Ezquivel, 2020).

La magnitud de los efectos negativos en la industria restaurantera se
explica ante la limitacion del consumo inmediato dentro del establecimiento;
sin embargo, se observa que algunas MiPyMES en el sector de alimentos y
bebidas en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, construyeron mecanismos de respuesta
para permanecer en el mercado, no sucumbir ante la crisis y adaptarse a la
nueva normalidad (www.canirac.org.mx).

Metodologia

En este trabajo el proceso de recolecta, analisis y vinculacion de infor-
macion combina técnicas y métodos cuantitativos y cualitativos. La me-
dicién numérica es util para caracterizar el perfil de los microempresarios
y se utiliza el enfoque cualitativo para observar, analizar e interpretar
su trayectoria historica, opinion y experiencias de los actores locales, de
acuerdo con Hernandez et al. (2010), en particular las experiencias de los
microempresarios.
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De caracter exploratorio, con un disefio no experimental que permitio
un acercamiento al comportamiento de las MiPyMES familiares para conocer
el proceso de transferencia de conocimientos intergeneracionales, entre ellos
los saberes, considerados secretos de familia, la transferencia de tecnologia.
Asimismo, es una investigacion sincronica de acuerdo con Hernandez et al.
(2010), los datos fueron recolectados en un solo momento, en un tiempo uni-
co, durante el periodo agosto 2021-enero 2022.

MiPyMES familiares

Las MiPyMES destacan en los diversos paises del mundo, tanto en socieda-
des con alto o menor grado de desarrollo (Esparza et al., 2009).

En México contribuyen, en forma relevante, en los procesos de
desarrollo de una localidad o region, al generar empleos y fuente de ingresos
para las familias y aportacion de bienes y servicios a la comunidad. Cifras del
INEGI (2019) registran la existencia de mas de 4.1 millones de MiPyMES en
México, principalmente se ubican en los sectores comercio y servicios no
financieros, mismos que aportan 52% del PIB y generan 68.4% del empleo.

De acuerdo con Esparza et al. (2009), en sus investigaciones identifi-
can que la mayoria de las MiPyMES se integra con familiares. Asi también,
identifica caracteristicas en las empresas familiares y no familiares, donde se
diferencia en la organizacion y, por ende, es distinto en su comportamiento
de las empresas.

En la empresa familiar, la propiedad y las decisiones estan controladas
por los integrantes de una familia (Neubauer y Lank, 1999), por lo tanto,
las empresas familiares y las familias empresarias estan conformadas por una
vasta red de relaciones sicologicas, sociales y econoémicas, se presentan situa-
ciones complejas ante la conjuncion de dos entidades:

1. La empresa (unidad productiva).
2. La familia (institucion integrante de la sociedad).

El reto de este tipo de organizaciones es armonizar el ambito familiar
con un trabajo eficiente (De la Rosa, Lozano y Ramirez, 2009).

Industria restaurantera

La Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Con-
dimentados (Canirac), en su informacion estadistica, registra, a nivel nacio-
nal, 420,000 establecimientos dedicados a la preparacion de alimentos y be-
bidas, como torterias, loncherias, juguerias, taquerias, antojeras, cafeterias,
restaurantes de comida rapida y servicio completo.
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La informacion del INEGI (2019) en el sector de preparacion de alimen-
tos Chiapas registra 19,054 unidades econdmicas, mismas que representan
3.70% a nivel nacional. Una comparacion entre los sectores de servicios de
salud, educacion y alimentos y bebidas, muestra la relevancia de este ultimo;
por cada unidad econdémica de servicios de salud existen 3.1 restaurantes,
y por cada unidad econdmica de servicios de educacion privada existen 9.8
restaurantes. Estos datos nos permiten analizar que en el estado de Chiapas,
los lazos familiares son fortalezas para desarrollar actividades econdmi-
cas, que permiten tanto el sustento de la propia familia como el apoyo a otras
familias. Porque se dedican a la venta de alimentos y bebidas a otras familias
que son productivas, que no tienen tiempo para cocinar, pero es un sector que
demanda este tipo de servicios, son un campo fértil para continuar generando
ingresos.

Permanencia de las MiPyMES familiares

La permanencia de la MiPyME familiar depende, en buena medida, de su ca-
pacidad para desenvolverse en su entorno; su flexibilidad le permite atender
una demanda potencialmente fluctuante de manera mas eficiente (Ramirez,
2017), posee caracteristicas especificas basadas en los recursos y capacida-
des propias, entre ellas destacan el know how (saber-hacer), el compromiso,
la confianza, comparten un lenguaje familiar que les permite comunicacion
eficiente e intercambio de informacion privada (Barroso et al., 2012).

Valores, cultura organizacional y estrategias familiares

“Los valores son las normas de conducta y actitudes segun las cuales los indi-
viduos se comportan y van de acuerdo con aquello que consideran correcto”
(Steckerl, 2006:199). Se transmiten de padres a hijos a través de la comu-
nicacion directa por normas de comportamiento y actuando con el ejemplo
(Esquivel y Aguilar, 2002).

“El modelo de valores y creencias compartidas que dan a los miembros
de una organizacion significado y les proveen las reglas de su comportamien-
to en la organizacion” (Paramo, 2001: 9). La estructura sencilla, permite a la
MiPyME reaccionar a las demandas, decidir en forma agil, y entablar relacio-
nes personalizadas entre empleados y clientes. (Goyzueia, 2013).

La palabra estrategia hace referencia a aquellas actitudes o acciones
dirigidas a establecer una forma de pensar o de hacer las cosas. En la vida co-
tidiana se usa para identificar un plan pensado y articulado de manera que las
acciones concatenadas apoyen al logro de un objetivo. Asi también, se refiere
a la astucia y la malicia natural que cada ser humano posee como elemento
natural para lograr algo (Contreras, 2013).
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Las estrategias de comercializacion, llamadas también estrategias de
mercadeo, se estructuran y planean con el fin de dar a conocer un nuevo
producto, aumentar las ventas, consolidar la marca, posicionar una linea
de productos y lograr mayor participacion en el mercado (Rizo et al., 2017).

En Chiapas, dentro de las familias de microempresas, se planean
las actividades que se hacen a corto plazo, se distribuyen el trabajo entre
sus actividades dependiendo del rol que les corresponde, es decir; en una
familia de cuatro miembros, los padres se dedican a la venta de alimentos y
los hijos en edad escolar se dedican a su formacion académica. Pero cuando
llegan a ser profesionistas, este relevo generacional permite que los hijos,
con conocimientos explicitos bajo la ensefanza formalizada en las escuelas,
den continuidad con conocimientos innovadores.

Transferencia de conocimientos

El conocimiento en el &mbito de las empresas familiares es definido como
la sabiduria y la habilidad que los miembros de la familia han obtenido y
desarrollado a través de la educacion y la experiencia dentro o fuera de la
organizacion (Barroso et al., 2012).

Los procesos de ensefianza-aprendizaje se transmiten por medios for-
males e informaciones o intergeneracionales en determinados oficios o
actividades y sector especifico de la produccion en una zona geografica deter-
minada (Estrada et al., 2021).

En las empresas familiares el rol de fundador es fundamental en el pro-
ceso de transferencia de conocimientos y la cultura que le impulso a crear
la empresa y continuar en el negocio, de acuerdo con Barroso et al. (2012).
Los conocimientos se transfieren de una generacion a otra. La primera parte
comunica su conocimiento de manera consciente o inconsciente, voluntaria o
involuntariamente, y en diferentes formas, entre otros, mediante actos, comu-
nicacion oral o escrita; la otra parte adopta y reproduce lo aprendido. El suce-
sor, al compartir el desarrollo de las actividades de trabajo con el predecesor
se forma en la practica, aprende habilidades, formas de resolver problemas,
como sacar el maximo beneficio de su experiencia, entre otros. Estas expe-
riencias formativas favorecen la supervivencia de la empresa a largo plazo
(Barroso et al., 2012).

Un numero importante de empresas familiares poseen formas particula-
res de hacer las cosas, un know how que no tienen los competidores, el cual
se guarda en secreto entre los miembros de la familia traspasandose de ge-
neracion a generacion, perpetuandose como una estrategia de diferenciacion
(Goyzueia, 2013); en consecuencia, se observan mayores incentivos para la
adquisicion, generacion y transmision de conocimientos entre los integrantes
de las empresas familiares, a diferencia de las empresas no familiares. La
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transmision de conocimiento promueve el uso de las habilidades adquiridas
con el fin de responder a las crecientes y cambiantes demandas del mercado
(Barroso et al., 2012).

Es importante sefalar la relevancia de la recuperacion de los sabe-
res locales como una estrategia de diferenciacion. Las microempresas
locales basan sus actividades en el uso de recursos territoriales, sobre el cual
se han conservado y desarrollado todo un saber-hacer local, una cultura de
trabajo y conocimiento transgeneracional. De acuerdo con Landini (2010),
los conocimientos locales surgen de la experiencia, en contextos informales
y situaciones practicas, son apropiadas con el tiempo y relativamente com-
partida entre los miembros del grupo cultural; asimismo, ayudan a enfrentar
los desafios del entorno. Estos saberes son transmitidos de generacion en
generacion por medio de la tradicion oral (Landi, 2010).

En este sentido, por evidencia empirica, permite observar experiencias
de éxito en las empresas restauranteras, aprovechan el capital cultural que
poseen los propietarios y que adquirieron en su trayectoria empresarial y fa-
miliar; funcionan a partir de la elaboracion de producto de calidad, con sabo-
res apreciados por los consumidores; no compiten por precio.

Cambios en las necesidades y preferencias del consumidor

Los efectos de la pandemia irrumpieron de forma sorpresiva la normalidad
de la vida cotidiana de la sociedad en distintos contextos, se observan cam-
bios en el estilo de vida, necesidades y preferencia del consumidor ante la
limitacion de la movilidad y las actividades presenciales, tanto trabajo de
oficina y actividades académicas en los diferentes niveles escolares, como
medida sanitaria las actividades se realizan desde casa; en consecuencia, des-
taca el acelerado incremento en el uso de dispositivos electronicos, medios
y herramientas digitales de comunicacion, entre ellos plataformas, aplicacio-
nes, sitios web, entre otros, en los distintos sectores y edades de poblacion
(Estrada et al., 2021).

Servicio a domicilio

Como parte de las estrategias de atencion personalizada al cliente, el servicio
de entrega a domicilio ha tenido un éxito notable en los Gltimos afios, con
considerable incremento en época de pandemia; forma parte de nuestra
vida cotidiana, proporciona comodidad, evita riesgos de transitar en la calle,
satisfaccion de necesidades imprevistas u olvidos y la flexibilidad de horario
en respuesta a cualquier requerimiento. Ofrece una amplia gama de posibili-
dades para facilitar el acceso de productos y servicios a los clientes y ampliar
la cobertura de mercado. Por lo tanto, las MiPyMES han implementado el
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servicio a domicilio en sus procesos y estrategias de comercializacion
(Sanchez y Gudifio, 2001).

Herramientas de comunicacion digital

En la era digital, con la disponibilidad del internet y la integracion de las
TIC en la vida cotidiana de la sociedad, constituyen un complemento para la
utilizacion en el mercado de sistemas fisicos y virtuales destinados a la co-
mercializacion de productos y servicios (Armijos, 2019).

Internet ofrece comunicaciones mundiales al mas alto nivel de eficien-
cia, a bajo costo, independientes de la ubicacion geografica, permite una re-
lacion personal, es un medio directo y efectivo de una comunicacion bidi-
reccional con personas interconectadas con las organizaciones; ha generado
cambios profundos en las modalidades de comunicarse y realizar transaccio-
nes en el comercio de bienes y servicios (Sanchez y Gudifio, 2001).

Las herramientas digitales de comunicacion cada vez mas son mas
utilizadas por las empresas para difundir y promocionar sus productos y
servicios, a bajo costo o totalmente gratuito. Algunas de las ventajas son las
siguientes: ampliacion de mercados eliminando limites geograficos; alcance
publicitario personal mediante mensajes personalizados a clientes de acuerdo
con sus caracteristicas y preferencias de consumo; rapida y eficaz informa-
cion de los productos a través de catalogos electronicos, es una herramienta
de autoservicio para el cliente, incrementa la fidelidad de los mismos al ofre-
cerle servicios destinados a la comodidad y necesidad de cada uno de ellos,
facilidad para establecer contactos y comercializar culturas, relaciones so-
ciales, las comunicaciones y las estructuras organizacionales (Lopez, 2008).

De acuerdo con Armijo (2019), Garcia (2011) y Gurevich (2016), algu-
nas herramientas digitales son las siguientes:

* Pagina web. Permite generar una imagen de marca, nuevas ventas o am-
bas cosas. Redes sociales, es uno de los espacios virtuales de mayor uso y
tiempo de navegacion de un gran nimero de clientes reales y potenciales.

* Correo electronico. De amplio uso por su facilidad y costo cero.

* Publicaciones. Anuncios en diferentes medios virtuales.

* Posicionamiento en motores de busqueda. Es un elemento importante para
lograr visibilidad inmediata en mundo digital y, particularmente, en los
clientes.

* Desarrollo de aplicaciones moviles y la utilizacion del mensaje de texto.

El uso de las redes sociales como herramienta de comunicacion se ha
incrementado en los ultimos tiempos, a tal punto que se ha convertido en
un instrumento clave de comunicacion de las empresas, cada vez se suman
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mas a visitar sitios como YouTube, blogs y redes sociales (Hiitt, 2012).
Facebook, en 2008, contaba con 500 millones de usuarios, y ha sido traducida
a mas de 70 idiomas (Celaya, 2008; citado por Hiitt, 2012).

Entre las redes sociales disponibles, Facebook es considerada bastan-
te popular y de amplia cobertura, particularmente es utilizada por personas
adultas. Entre las oportunidades que ofrece Facebook a las organizaciones se
encuentra la posibilidad de crear fanpages (fanpage = pagina para fans), son
espacios que reunen a personas interesadas en un asunto, empresa, causa o
personaje en comun, a través de las cuales se pueden difundir mensajes clave,
compartir historias y conversar. Los usuarios de Facebook utilizan teléfono
celular, dispositivo siempre disponible para la generalidad de los usuarios,
permitiendo la comunicacion de ida y vuelta entre las plataformas digitales y
su realidad social (Gurevichl, 2016).

Resultados

Las microempresas familiares de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, con mas de
20 afios de antigiiedad en el sector servicios y preparacion de alimentos y
bebidas, presentan lo siguiente: la mayoria indica que los fundadores con-
tinuan al frente del negocio, las edades se ubican en un rango de 50 a 65
aflos y cuentan con escolaridad basica, formacion empresarial empirica,
poca o nula experiencia y conocimientos en tecnologias de la informa-
cion. Aprendieron de su experiencia en el trabajo asalariado; sin embargo,
con el fin de alcanzar independencia y mejora econdémica en beneficio
propio y familiar, asumieron el riesgo de crear su propia empresa, se sien-
ten satisfechos con sus logros. Lo anterior coincide con lo afirmado por
Goyzueia (2013).

La permanencia durante mas de 20 afios en el mercado ha permitido
el reconocimiento y preferencia de los consumidores, con base al caracter
diferenciado de los productos elaborados con la receta familiar.

De estructura organizacional sencilla permite comunicacion y relacio-
nes de confianza construidas en el tiempo con trabajadores, integrantes de la
familia y consumidores.

Los valores y el bienestar de cada uno de los integrantes son elementos
fundamentales en la empresa familiar, la comunicacion, ayuda mutua y el
talento de los integrantes contribuye para salir adelante en esta situacion de
crisis.

Generacion y transmision de conocimientos

El 100% de los entrevistados, fundadores de la microempresa, transmite sus
conocimientos, recetas y procedimientos de generacion a generacion en la



138 CLIMA LABORAL, ESTRATEGIAS DE MEDICION DE LA CALIDAD...

practica cotidiana, desde pequefios se responsabiliza a los hijos en labores
dentro de la empresa y se complementan con la formacioén académica confor-
me a la edad y aptitudes personales. Por otra parte, en el proceso de adopcion
de las TiC, consideran fue fundamental la participacion de los jovenes (hijos,
nietos, familiares directos e indirectos), sin ellos no seria posible la incorpo-
racion a la era digital (Estrada et al., 2021).

Servicio a domicilio

En el confinamiento por la pandemia ante el cierre de establecimientos al pu-
blico, a pesar de la afectacion economica, los microempresarios consideraron
necesarias las medidas sanitarias implementadas para proteger la salud de los
integrantes de la sociedad y de la misma empresa.

Por otra parte, se observo cierto margen de reduccion de costos al tra-
bajar a puerta cerrada, y para superar la falta de ingresos se proporciono el
servicio a domicilio, en muchos casos utilizando los medios de transporte
familiar y con la participacion de los integrantes de la familia. Basicamente en
el confinamiento la microempresa se dedico a la preparacion de alimentos y
reparto a domicilio. Al observar los beneficios del servicio a domicilio, pero
también los riesgos y costos a cargo de la microempresa, ven una opcion
viable la descentralizacion de funciones y han celebrado convenio de servi-
cios con empresas especialistas mediante aplicaciones con Rappi, UberEats,
DidiFoods, entre otros. Asi, también se incluyeron diversas formas de pago,
efectivo, y transferencias electronicas (Estrada et al., 2021).

Herramientas digitales mas utilizadas por las MiPyMES

De los 30 entrevistados, 96% utilizé Facebook y WhatsApp, y 4% solo utilizo
un medio, Facebook o WhatsApp personal. En comunicacion familiar inicia-
ron la difusion de la oferta de servicios y productos por medio de WhatsApp
personal a un circulo pequefio de conocidos, luego por el Facebook personal.

El 100% de los entrevistados, afirma, la interaccion en las redes socia-
les favorece a las ventas; en Facebook se publicd informacion digital de la
empresa, ubicacion del establecimiento, contacto telefonico, horario de servi-
cio, promociones y servicios, algo similar sucedié con WhatsApp, es un me-
dio util para dar a conocer el ment diario y recepcion de pedidos al niimero
de contacto de los clientes. Con la experiencia han recurrido a especialistas en
la creacion de paginas y medios electronicos de comunicacion empresariales.

El 100% de los entrevistados, afirma que el Facebook y el WhatsApp fa-
vorecid a la comunicacion con los clientes habituales; asi también, los buenos
comentarios en la red orientan a nuevos clientes a solicitar los servicios de la
empresa, por lo que su presencia se extendio.
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Conclusion

La importancia de los conocimientos generados y transferidos entre los
miembros de una familia es un recurso valioso, un activo intangible, con
valor estratégico de diferenciacion y ventaja competitiva en la preferencia
del consumidor, y es un elemento fundamental en la permanencia de las mi-
croempresas en el sector alimentos y bebidas en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.

Los productos y servicios ofertados se basan en recetas secretas y pro-
cedimientos tradicionales de la region, adoptados o mejorados por los in-
tegrantes de la familia para lograr un sabor tinico. En la practica cotidiana
participan los integrantes de la familia y facilita la transmision del aprendi-
zaje intergeneracional. Por otra parte, es importante observar la aportacion
de los conocimientos en tecnologias de la informacion de la generacion de
jovenes; incorporar estas herramientas y procesos permite la presencia de la
microempresa en un amplio mercado de consumidores; incrementar los in-
gresos por venta y medios de subsistencia para todos los colaboradores aporta
elementos para superar la crisis economica derivada el Covid-19 y fortalece
la esperanza de una pronta recuperacion econdmica.

Podemos atrevernos a decir que este aprendizaje, en tiempos de con-
tingencia sanitaria, antes de la pandemia no era tan necesario el servicio a
domicilio, pero se hizo presente y llegd para quedarse. Actualmente todavia
pedimos por medio de las TiC nuestros alimentos, bebidas, medicamentos,
productos de casa, ropa, calzado, entre otros.
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CAPITULO 9
ACTIVIDAD INNOVADORA Y FINANCIAMIENTO
EMPRESARIAL: CASO MIPYMES DE AUTLAN DE
NAVARRO
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Resumen

El objetivo del trabajo es examinar la relacion entre el esquema de finan-
ciamiento y la toma de decisiones en materia de innovacion operativa en
MiPyMES en el municipio de Autlan de Navarro, Jalisco. Para dar cum-
plimiento al objetivo se disefié un instrumento en forma de cuestionario que
fue aplicado a 70 empresas.

Como variables de estudio se consideran: esquemas de financiamiento y
las actividades clave en las que las MiPyMES pudieron llevar a cabo alguna
modificacion que se considere innovadora. Los resultados indican que las
empresas realizan actividades innovadoras financiadas, principalmente, por
Tecursos propios.

Palabras clave: esquemas de financiamiento, innovacion, MiPyMES.
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Abstract

The objective of the work is to examine the relationship between the financing
scheme and decision-making in terms of operational innovation in MSMES in
the municipality of Autlan de Navarro, Jalisco. To fulfill the objective, an
instrument was designed in the form of a questionnaire that was applied to
70 companies.

As study variables are considered: financing schemes and the key
activities in which the MSMEs were able to carry out some modification that
is considered innovative. The results indicate that the companies carry out
innovative activities financed, mainly, by their own resources.

Keywords: financing schemes, innovation, MSMEs.
Problema

El desarrollo de un pais esta relacionado con el crecimiento y evoluciéon com-
petitiva de su sector empresarial. El entorno econémico actual se caracteriza
por cambios constantes en materia economica, politica, social y ambiental,
aspectos que repercuten en los mercados y en el desempefio empresarial. Los
cambios de habitos, la percepcion del ambiente por parte de las empresas
origina modificaciones en las formas de gestion. En el mejor de los casos,
las empresas se adaptan a este dinamismo y generan ideas innovadoras para
enfrentar los retos que se les presentan. Estas empresas incrementan sus po-
sibilidades de supervivencia al adaptarse a los cambios, la innovacion es un
factor que genera ventaja competitiva (Peteraf, 1993; Platero-Jaime et al.,
2015).

En América Latina y en México, la mayor parte del tejido empresarial
esta compuesto por MiPyMES. Estas empresas son un pilar esencial para el
bienestar economico y social (Pavon, 2016; Santos y Guzman, 2017, OECD,
2019), generan alrededor del 70% del empleo en México (Cardozo, Velaz-
quez y Rodriguez, 2007; Cepal, 2009; 2013). Su desempefio es relevante para
la economia, en especial en entornos rurales, en los que la actividad econ6-
mica es limitada; estas empresas pueden ser un factor para la reduccion de
la pobreza al generar beneficios a las comunidades (Santos y Guzman, 2017),
por lo que deben forjar internamente los recursos y capacidades clave para
hacer frente a un entorno complejo (Grant, 1991; Robayo, 2016).

Las MiPyMES han sido analizadas como un sector homogéneo en aten-
cion a su tamafio. Se les ha caracterizado como organizaciones pequeiias,
en su mayoria de tipo familiar; sin embargo, no todas las empresas se ajus-
tan a este patron. Estas unidades de negocio son heterogéneas, se clasifican
en grupos atendiendo al tamafio como variable principal, pero son empresas
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diversas, que pueden ir desde pequeiios negocios familiares con escasa for-
malidad en su estructura y gestion, hasta empresas formales, con estructura
definida y que operan con un mayor nivel de profesionalizacion en sus acti-
vidades administrativas.

Una variable que ha sido analizada en diferentes estudios relaciona-
dos con las MiPyMES es el financiamiento. El acceso a recursos financie-
ros ya ha sido identificado como variable relevante para la competitividad
de la empresa, al igual que la estructura financiera y las caracteristicas
internas de la empresa (Kumar y Rao, 2015; Briozzo et al., 2016; Pavon
2016).

La Encuesta de evaluacion coyuntural del mercado crediticio mexicano
(Banco de México [Banxico], 2017) ha encontrado que las principales fuen-
tes de financiamiento de las MiPyMES en México son los fondos propios, el
financiamiento de proveedores (que constituye una modalidad a corto plazo
y bajo costo), asi como los créditos que obtienen a través de la banca, aunque
esto ultimo con restricciones (Lopez, 1999; Yazdanfar y Ohman, 2015; Banco
de México, 2017).

Los datos anteriores son un reflejo de las condiciones que enfrentan
las empresas. La dependencia de recursos generados internamente puede ser
una limitante para el cambio. Cuando no se genera la liquidez suficiente las
empresas deben considerar otras fuentes de financiamiento como alternativa,
pero para ello necesitan informacion y confianza en la economia y en las
instituciones financieras.

Las empresas deben revisar las condiciones externas econdmicas, de
mercado o de la industria en la que se ubican, con el fin de identificar situa-
ciones clave que demanden una reaccion inmediata (Porter 1991). Esto les
permitird mantenerse en una buena posicidn competitiva y generar ventaja
sobre sus rivales. Para las MiPyMES localizadas fuera de los grandes cen-
tros urbanos es importante enfocar los esfuerzos en el mercado, actualizando
los procesos y la forma de operar para adaptarse a las demandas externas o
incluso anticiparlas. La inversion en tecnologia, la modificacion en procesos
relacionados con la negociacion entre clientes y proveedores, la inversion
en capacitacion, constituyen intentos de innovacion para estas unidades de
negocio (Porter, 1991; oEcD, 2005).

Con base en lo expuesto anteriormente, se plantean como preguntas de
investigacion:

» (Cuales son los esquemas de financiamiento de las empresas que rea-
lizan actividades innovadoras en el municipio de Autlan de Navarro,
Jalisco?

e ;Cuales son los factores que inciden en el desarrollo de actividades inno-
vadoras?
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Objetivos
General

Analizar los esquemas de financiamiento de las MiPyMES que realizan acti-
vidades innovadoras en el municipio de Autlan de Navarro, Jalisco.

Especificos

* Presentar las aportaciones teéricas relacionadas con el financiamiento em-
presarial, con énfasis en las MiPyMES.

* Identificar los esquemas de financiamiento de las empresas que integran la
muestra.

* Analizar los factores que inciden en las decisiones de innovacion de las
empresas que integran la muestra.

* Identificar las empresas que realizaron actividades innovadoras y en qué
parte de su cadena de valor se localizan.

Descripcion del objeto de estudio

En el presente-estudio se analiza el esquema de financiamiento de
empresas que realizan actividades innovadoras. Por lo que a continuacion
se presentan apuntes de marco tedrico relacionados con el financiamiento
empresarial.

Un enfoque utilizado para explicar la forma en las que las empresas
organizan su estructura financiera es la Teoria Pecking Order (TPO) o Teoria
de la clasificacion jerarquica de las fuentes de financiamiento, propuesta por
Myers y Majluf (1984). La propuesta de esta teoria es que las empresas, al
considerar las alternativas para financiar sus actividades, deberian recurrir, en
primer lugar, a los fondos propios. En segundo término, ante la insuficiencia
de recursos generados internamente, la siguiente opcion es el endeudamiento;
en ultima instancia, si las opciones anteriores no cubren las necesidades de re-
cursos, se puede acudir a la emision de capital. El orden propuesto minimiza
el riesgo derivado de las actividades de financiamiento y, al mismo tiempo,
se mantiene el control de la entidad en manos de sus propietarios (Gomez et
al., 2009).

En el caso de las MiPyMES, las opciones de financiamiento se reducen
a los fondos propios, asi como al endeudamiento o la busqueda de capital
externo. Recurrir a la opcion del mercado de valores es complejo debido a
los requisitos y los costos de entrada que esto implica, incluyendo la conso-
lidacion de una estructura administrativa innecesaria para el tamafio de las
operaciones de una MiPyME (Paz, 2013).
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Otro enfoque teodrico que analiza la forma en la que las empresas toman
sus decisiones de financiamiento es la Teoria del racionamiento de crédito de
Stiglitz y Weiss (1981). Esta teoria considera la dindmica de las instituciones
financieras para otorgar préstamos, que toman en cuenta la tasa de interés que
esperan recibir y el riesgo de incumplimiento que implica el préstamo. En el
caso de empresas que no cuentan con inversiones tangibles que actuen como
colateral, las instituciones las perciben como riesgosas, lo que incrementa la
tasa de rechazo en la solicitud de crédito (Rangel, 2012).

Los estudios sobre financiamiento empresarial, en un inicio, consi-
deraban so6lo las condiciones de las empresas de mayor tamafio. En los
ultimos afios se ha prestado mayor atencion a las MiPyMES (Briozzo et
al., 2016; Garcia et al., 2011; Berger et al., 2006), a sus condiciones de
operacion y sus caracteristicas particulares (Pavon, 2010; Di Tomasso y
Dubbini, 2000).

Segin Yazdanfar y Ohman (2015), y Pavéon (2010), el tamafio de las
empresas influye en sus decisiones de financiamiento, las empresas peque-
fias tienden a elegir un nivel de endeudamiento menor, a corto plazo, espe-
cialmente cuando es proveniente de financiamiento de proveedores, debido a
la facilidad de acceso y a su bajo costo. De igual forma, se ha encontrado una
dependencia de los fondos propios generados internamente y las actividades de
inversion de las empresas; sin embargo, estos resultados no han sido conclu-
yentes (Pavon, 2016).

En el caso de las empresas localizadas en entornos rurales, resulta sig-
nificativo analizar sus caracteristicas y decisiones, ya que, por las caracte-
risticas de los mercados locales, enfrentan situaciones diferentes a las de las
empresas localizadas en grandes centros urbanos.

En general, para las MiPyMES es relevante la innovacion en sus opera-
ciones y esquemas de gestion. Para Rangel (2012), la innovacion es “el uso
de nuevo conocimiento para mejorar o generar un nuevo producto, proceso
o servicio aceptado por el mercado” (p. 26). Para Schumpeter, se consideran
cinco rubros relacionados con la innovacion en las empresas: introduccion
de un producto o servicio nuevo, introduccion de un método nuevo para la
produccion, apertura de nuevos mercados, conquista de una nueva fuente de
aprovisionamiento de mercancias, creacion de una nueva estructura organi-
zacional (Rangel, 2012).

Lo anterior lleva a considerar que la organizacion innovadora es una
empresa de gran tamaifio, establecida, formal, localizada en una zona en la
que se atice la creatividad, donde la empresa encuentre los incentivos para
desarrollarse, por lo que se limita a clasificar como innovadoras a aquellas or-
ganizaciones que cumplen con este perfil, que cuentan con areas dedicadas a
la investigacion y desarrollo, para el lanzamiento de productos o servicios
innovadores (OECD, 2005).
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Considerando lo anterior, para el caso de empresas de menor tamafio
enfrentan limitaciones a la hora de innovar, derivado de sus capacidades y sus
caracteristicas. Moreno y Garcia (2014) sefialan como su caracter reactivo y
a corto plazo en materia de innovacion, dificulta la cooperacion con agentes
regionales de Investigacion y desarrollo (I+D) como universidades y centros
tecnologicos.

Para Hidalgo, Leon y Pavon (2000), una empresa es innovadora si
realiza alguna de las siguientes actividades: investigacion y desarrollo, di-
seflo, equipo o ingenieria, lanzamiento de la fabricacion, comercializacion
de nuevos productos y adquisicion de tecnologias materiales e inmateriales.
Asi, esta definicion contiene tanto la innovacion en el producto como la in-
novacion de proceso. La primera se refiere a aspectos de comercializacion
de nuevos productos o productos existentes pero mejorados. La segunda re-
side en la introduccion de métodos de trabajo nuevos o la mejora de los exis-
tentes por medio de la inversion.

Considerando lo anterior, se pueden identificar aspectos que para una
MiPyME constituyan actividades innovadoras. El hecho de llevar a cabo me-
joras en la forma de operar, o modificar aspectos en la comercializacion, son
intentos de innovar en la administracion y mejorar las condiciones competi-
tivas de la empresa, son actividades que generan valor para ellas, en especial
para aquellas que se encuentran localizadas en entornos no favorecedores a la
creatividad e innovacion.

Para llevar a cabo estas mejoras, las empresas requieren de recursos
financieros. Es aqui en donde las entidades que no son intensivas en activos tan-
gibles pueden enfrentar mayores dificultades para tener acceso a recursos
financieros externos, lo que reduce sus posibilidades de desarrollo (Pavon,
2010). La innovacion debe ser un proceso continuo para generar valor y com-
petitividad a las empresas, por lo que las empresas de menor tamafio deben
contar con capital propio, ya sea autogenerado o via aportacion del propieta-
rio (Rangel, 2012). El analisis de la innovacion empresarial en MiPyMES es
relevante por los efectos positivos que genera en el rendimiento y competiti-
vidad (Maldonado et al., 2009).

Marco referencial

El universo de estudio se integro por MiPyMES localizadas en el municipio
de Autlan de Navarro, Jalisco. Segin el censo poblacional de 2010, el mu-
nicipio tenia una poblacion total de 57,559 habitantes (INEGI, 2010). De esta
poblacion, 29,349 son mujeres y 28,210 son hombres. La poblacion ha pre-
sentado una tasa de crecimiento positiva hasta 2010. En la tabla siguiente se
presentan los datos correspondientes a la poblacion economicamente activa
(PEA) del municipio.
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TABLA 1. DATOS DE LA PEA DEL MUNICIPIO
DE AUTLAN DE NAVARRO, JALISCO

Tasa de
Personas Porcentaje ocupacion
1980 13,630 32.84
1990 13,640 29.17 97.76
2000 19,140 37.64 99.17
2010 24,061 41.80 97.48

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por el Gobierno del Estado de
Jalisco: https://www.jalisco.gob.mx/es/jalisco/municipios/aut|%C3%A1n-de-navarro

En la tabla 2 se presentan los datos de la distribucion porcentual de la
poblacion ocupada en el municipio. Como puede observarse, las actividades
comerciales representan una parte importante de la actividad economica.

TABLA 2. DISTRIBUCION PORCENTUAL
DE LA POBLACION OCUPADA

Divisiéon ocupacional Distribuciéon porcentual
Comerciantes y trabajadores en servicios diversos 41.40
Profesionistas, técnicos y administrativos 27.84
Trabajadores agropecuarios 16.13
Trabajadores en la industria 13.48
No especificado 1.24

Fuente: Datos proporcionados por Gobierno del Estado de Jalisco: https://www.
jalisco.gob.mx/es/jalisco/municipios/aut%C3%A1n-de-navarro

La poblacion ocupada en el municipio se encuentra en el sector comer-
cio y servicios, principalmente. Los trabajadores agropecuarios representan
16.13% de la poblacion ocupada y los trabajadores en la industria 13.48%.
Estos datos son un reflejo de las actividades econémicas preponderantes en
el municipio. El tejido empresarial se compone, principalmente, de micro,
pequenas y medianas empresas. Prevalecen las microempresas familiares, de
propietario tnico.

Los datos para definir la muestra para el presente trabajo se obtuvieron
en primera instancia de la base de datos del Directorio Estadistico Nacional
de Unidades Economicas (DENUE) del INEGI, actualizados a junio de 2019.
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Seglin el DENUE se encontraron 323 unidades econdmicas que retinen el crite-
rio de contar con mas de cinco empleados.

Metodologia

Con el fin de cumplir con los objetivos definidos para el presente trabajo,
se decidio llevar a cabo un proceso de muestreo no probabilistico por cuota,
determinando un tamafio muestral de 70 empresas, con el fin de entrevistar
a aquellas que operen de manera formal, cuenten con empleados y tengan
presencia en el mercado. De las empresas seleccionadas, se obtuvieron 67
cuestionarios completos. Se entrevistd a personas que son propietarias de la
empresa 0, en su caso, a las que llevan a cabo la administracion de la misma.

Para el disefio del cuestionario se consideré como base la propuesta de
Kaplan y Norton (2001) para la definicion de indicadores estratégicos para
analizar el desempefio empresarial, que van mas alla de los aspectos financie-
ros. El cuestionario se divide en cuatro dimensiones:

1. Aprendizaje y conocimiento. Perfil del empresario y empleados.
2. Procesos internos. Actividades innovadoras.

3. Empresa y el entorno.

4. Dimension financiera.

El cuestionario tiene una extension de 80 items en diferentes modali-
dades: preguntas abiertas disefiadas para conocer datos sobre expectativas
y percepciones de la persona entrevistada con respecto al entorno empresa-
rial; preguntas con respuesta dicotoma, y preguntas con escala tipo Likert.
Los datos obtenidos fueron procesados y analizados mediante el apoyo del
paquete estadistico SPss.

Las respuestas obtenidas en cada cuestionario son percepciones de la
persona entrevistada, en donde él o ella evaluan, de acuerdo con su criterio,
la situacion interna de la empresa; asi como las condiciones externas e identi-
fican actividades que, a su juicio, constituyen una innovacion en sus produc-
tos o servicios, procesos o las actividades de gestion. Derivado de lo anterior,
se considera que los datos obtenidos son de corte cualitativo, lo que influye
en la eleccion del método de andlisis, que debe ser adecuado a la escala de
medicion empleada en los diferentes items del cuestionario, que incluye res-
puestas dicotomas, escalares y preguntas abiertas.

En consideracion a lo anterior, se optd por recurrir a la estadistica no
paramétrica; aplicable para un analisis en el que es necesario recurrir a méto-
dos que requieran supuestos menos restrictivos con relacion a la medicion de
los datos (Anderson et al., 2004, p. 789). Dentro de estos métodos no para-
métricos se encuentra la prueba de Kruskal-Wallis, que se basa en el analisis
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de muestras aleatorias independientes de cada una de las K poblaciones
(Anderson et al., 2004, p. 810). Una de las aplicaciones mas importantes de
esta prueba es en la deteccion de diferencias entre las medias de una pobla-
cion (Kruskall & Wallis, 1952, p. 584).

Hipdotesis

Considerando los objetivos planteados, se definen las siguientes hipotesis de
trabajo:

H; El acceso a recursos financieros es un factor relacionado con la me-
jora en productos, procesos y gestion empresarial.

H; Las empresas tienen preferencia por el empleo de fondos inter-
namente generados para financiar la inversion requerida para actividades
innovadoras.

Variables

Como variables de estudio se consideran: la estructura de capital (esquemas
de financiamiento) y las actividades clave en las que las MiPyMES pudieron
llevar a cabo alguna modificacion que se considere innovadora.

La mayor parte de las MiPyMES que se incluyeron en la muestra,
generan su informacion financiera por medio de un profesional externo, al-
gunas de ellas tienen un area de contabilidad interna; sin embargo, contratan el
apoyo externo para efectos de tramites fiscales. Asi, algunos de ellos dan
prioridad a lo relacionado con sus obligaciones en materia fiscal que a la in-
formacion financiera formal para toma de decisiones. Derivado de lo anterior,
para el presente estudio no se consultaron registros financieros. Los datos
relacionados con las finanzas de la empresa fueron obtenidos por medio de
estimaciones porcentuales que la persona entrevistada realizo en el momento
de responder el cuestionario.

Con el fin de identificar aspectos relacionados con la realizacion de ac-
tividades innovadoras, se solicito a la persona entrevistada reflexionar sobre
cambios importantes en tres areas: producto o servicio, procesos y sistema de
gestion. Los items se diseharon para una respuesta dicétoma, considerando
si llevaron a cabo la actividad o si no lo hicieron. Cuando la respuesta fue
positiva se les solicito a las personas entrevistadas que sefialaran el nivel de
importancia de ese cambio, para lo que se empled una escala tipo Likert, con-
siderando si fue poco importante el cambio o si fue muy importante. Poste-
riormente se incluyd una serie de preguntas destinadas a identificar la fuente
de financiamiento de esa inversion, asi como la problematica percibida por la
persona que lleva a cabo la gestion en la empresa.
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Resultados

Con el fin de contrastar las hipotesis planteadas, se aplico el instrumento a 78
empresarios en el municipio de Autlan de Navarro, Jalisco. Se obtuvieron 67
cuestionarios con respuestas completas.

Las empresas que participaron en el estudio se dedican a actividades co-
merciales (18%), industriales (5%) y de servicios (77%). Tienen una antigiiedad
promedio de 13.84 afios, con un minimo de dos afios y un maximo de 55 aflos de
operacion. Estas empresas tienen, en promedio, ocho empleados; la que tiene ma-
yor tamafio con respecto al nimero de empleados cuenta con 94 colaboradores,
en general, la mayoria tiene por lo menos tres trabajadores de tiempo completo.

Con relacion a los empleados, se solicit6 informacion sobre su grado de
escolaridad, al analizar la capacidad de llevar a cabo actividades innovadoras,
se considera que uno de los recursos valiosos de las empresas es su capital hu-
mano; asi, el nivel de escolaridad promedio es relevante para el estudio. En el
caso de las empresas que integran la muestra, el promedio de escolaridad de
los empleados corresponde a bachillerato. S6lo cuatro empresas contrataron
personal sin estudios y realizan labores de mantenimiento y limpieza.

Las empresas en un 81% operan como personas fisicas y el 19% como
persona moral; el 63% de ellas son de propiedad familiar, intervienen miem-
bros de la familia en la direccion y en las actividades operativas. El 48%
de las empresas son propiedad de mujeres, contra un 52% de propiedad de
hombres. A mayor tamafio (nimero de empleados) es mayor la participacion
masculina en la direccion y en la propiedad. En las microempresas es mayor
la participacion femenina en la direccion y la propiedad, hallazgos que coin-
ciden con otros estudios (Zabludowsky, 2007).

Con relacion a la escolaridad de los propietarios, 57% termin6 una li-
cenciatura, 15% tienen estudios hasta nivel secundaria y 15% concluy6 el
bachillerato. Solo 4% tiene estudios a nivel posgrado. Quien sefald haber
concluido una carrera profesional, las areas de formacion son diversas, algu-
nos son egresados de carreras como: licenciado en administracion, licenciado
en contaduria publica; médico cirujano, ingeniero agronomo, licenciado en
derecho, quimico farmacobidlogo, disefio grafico, disefio industrial, maestro,
odontologia, entre otras.

De igual forma, se solicité informacion a la persona entrevistada con
respecto a la contratacion de profesionales externos para llevar a cabo alguna
asesoria a la empresa, durante los ultimos tres afios. E1 48% sefialo haber con-
tratado servicios profesionales externos, mayormente para asesorias fiscales/
financieras, asesoria en materia legal, consultores externos para asesoria a
la gerencia, ingenieros en procesos e ingenieros industriales, licenciados en
mercadotecnia, sicologos para capacitacion de personal, nutriélogo, ingenie-
ro en sistemas para la instalacion de programas y la capacitacion del personal.
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Con relacion a las empresas que sefialaron haber llevado a cabo alguna
modificacion en su producto o servicio, en el proceso o en la gestion y que
esta modificacion no se tratdé de un cambio sencillo sino que requirié una
reestructura interna, capacitacion y cambio en la forma tradicional de operar,
se encontr6 que la mayor parte de las empresas que confirman la muestra
llevaron a cabo modificaciones en su forma de operar.

En el cuestionario aplicado se les pidido que sefialaran el nivel de im-
portancia del cambio realizado, considerando como actividades innovadoras
aquellas que se autoevaluaran en el nivel mas alto de la escala (del 1 al 5), en
donde 1 son adaptaciones sencillas en las actividades y 5 son cambios radica-
les en la forma en la que se trabaja. Los resultados se presentan en la tabla 3.

TABLA 3. ACTIVIDADES INNOVADORAS EN PROCESOS/
PRODUCTOS/SERVICIO DE LAS MIPYMES DE AUTLAN
DE NAVARRO, JALISCO (PROMEDIOS)

No Cambios Cambios

Actividad realizaron Cambios poco Cambios muy Cambios
innovadora cambios sencillos relevantes relevantes relevantes radicales

Productos o servicios

Cambios o mejoras 0.0 1.5 9.0 11.9 29.9 47.8
en productos/
servicios existentes

Comercializacion de 0.0 23.9 3.0 10.4 29.9 32.8
nuevos productos/
servicios
Procesos
Cambios o mejoras 4.5 17.9 1.5 9.0 22.4 44.8
en procesos de
produccién/servicios
Adquisicion de 0.0 194 0.0 17.9 194 43.3

nuevos bienes
(activos) para

produccion

Sistemas de gestion
Direccién y gestion 3.0 32.8 3.0 9.0 14.9 37.3
Relacién con 1.5 26.9 1.5 9.0 26.9 34.3
proveedores
Relacion con clientes 15 23.9 0.0 9.4 16.4 49.3
C(_)mpras_de materias 6.0 28.4 0.0 13.4 16.4 35.8
primas e insumos
Ventas 6.0 16.4 3.0 11.9 20.9 41.8

Fuente: Elaboracién propia.
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Con relacion a los datos obtenidos sobre el financiamiento para activida-
des innovadoras, se encontrd que las empresas que llevaron a cabo actividades
que se pueden considerar como innovadoras, al representar un cambio radical
en alguno de los tres ejes sefialados anteriormente, han financiado estos cam-
bios, principalmente, con recursos propios (54.5%); como segunda fuente
de financiamiento se tiene a los proveedores (25.4%), en especial las
empresas que adquirieron activos fijos (que en su mayoria fueron relaciona-
dos con maquinaria especializada o tecnologias para generar energia reno-
vable). Como tercera opcion se tienen los préstamos, ya sea provenientes de
la banca comercial o de cooperativas de ahorro y crédito popular; en ultimo
lugar, una persona sefial6 haber financiado el cambio con recursos de progra-
ma de financiamiento gubernamental, y otra con recursos personales (véase
tabla 4).

TABLA 4. ESQUEMAS DE FINANCIAMIENTO
PARA LA ACTIVIDAD INNOVADORA

Esquema de financiamiento Porcentaje

Recursos propios 54.5
Recursos externos (crédito bancario) 45
Recursos externos (cooperativas de ahorro y crédito) 4.5
Recursos externos (programa de financiamiento) 1.6
Recursos externos (proveedores) 25.4
Financiamiento personal (propietario) 1.8
Otros 7.7

Fuente: Elaboracién propia.

En el momento de responder el cuestionario, las personas entrevistadas
sefialaron que habian decidido llevar a cabo estos cambios cuando tuvieron
los recursos necesarios, que habian pensado en ello desde alglin tiempo atras,
pero no concretaban la idea. En otros casos, dos empresas sefialaron que fue
urgente modificar la forma en la que estaban llevando a cabo la gestion, ya
que la competencia estaba mejorando el servicio con relacion a lo que ellos
ofrecian en el momento.

Con respecto a la renuencia a solicitar créditos, las personas entre-
vistadas sefialan que les parece complicado el tramite, ademas de consi-
derar que el pago de intereses les representa un costo elevado, por lo que
prefieren recurrir a los fondos internamente generados, (este hallazgo es
consistente con el enfoque de la Teoria de Pecking Order), aun cuando
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esto represente una limitante para el monto de los recursos disponibles
para actividades de inversion. De igual forma, los resultados coinciden
con la tendencia a nivel nacional, segin datos de la Encuesta Nacional
sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequenas y Media-
nas Empresas (ENAPROCE, 2018), so6lo 8% de las MiPyMES tuvo acceso a
financiamiento externo en 2017.

La incertidumbre sobre la situaciéon econémica juega un papel im-
portante al momento de tomar una decision financiera, las personas que
dirigen las empresas perciben el entorno econémico como un riesgo y
prefieren confiar en los recursos propios, considerando que en el futu-
ro podrian enfrentar problemas de solvencia derivados de la situacion
economica. Otro aspecto sefialado en el cuestionario que influye en las
decisiones de financiamiento, es la percepcion de que las instituciones
financieras les negaran el crédito, o bien tomara mucho tiempo para que
se acepte su solicitud; en este punto algunos empresarios seflalaron haber
intentado solicitar un crédito hace afios, pero la institucion se los negd o
bien no lograron cumplir con los requisitos, este hallazgo coincide con
estudios previos sobre el financiamiento empresarial (Pavon, 2010; Lopez,
1999).

En su mayoria, los empresarios que solicitaron préstamos desti-
naron los recursos a la inversidn, especialmente para la adquisicion
de activos fijos como: equipo de computo, equipo de transporte, sis-
temas para la generacion de energia limpia o algun terreno. Estas in-
versiones no necesariamente se consideran actividades innovadoras,
ya que no todas implican una modificacion importante en la forma de
operar.

El acceso al financiamiento es un factor importante para que las empre-
sas desarrollen su potencial y puedan innovar en sus actividades diarias, esto
mejora sus condiciones de competitividad. Es necesario que se adapten a los
cambios del entorno que influyen en su operacion, con el fin de que perma-
nezcan operando a largo plazo.

Se contrasté mediante la prueba de Kruskal-Wallis si existen dife-
rencias significativas entre el esquema de financiamiento y el grado de
importancia de las actividades innovadoras que llevaron a cabo las empre-
sas. Los resultados indican diferencias significativas para en la dimension
de procesos, en particular para la actividad de adquisicion de bienes para
la mejora del proceso productivo o del proceso de prestacion de servicio.
En la dimension de sistemas de gestion se encontraron diferencias signi-
ficativas en los casos de mejoras en las actividades de direccion y gestion
(que incluyeron capacitacion, contratacion de expertos y cambios en la
estructura organizacional) y en las operaciones de compras de insumos y
materias primas (véase tabla 5).
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TABLA 5. ELECCION DE FUENTE DE FINANCIAMIENTO
PARA ACTIVIDADES INNOVADORAS

Practicas innovadoras Chi cuadrado Sig. asint.

Productos o servicios

Cambios o mejoras en productos/servicios 5.055 4 .282
existentes
Comercializaciéon de nuevos productos/ 1.197 4 .879
servicios

Procesos
Cambios 0 mejoras en procesos de 7.860 4 .097
produccién/servicios
Adquisicion de nuevos bienes (activos) para 11.144 4 .025
produccién

Sistemas de gestion

Direccion y gestion 1.991 4 .048
Relacion con proveedores .840 4 .093
Relacion con clientes 3.265 4 514
Compras de materias primas e insumos 6.770 4 .014
Ventas 3.095 4 .054

Fuente: Elaboracion propia.

Las empresas que sefialan haber realizado mejoras importantes en
sus actividades, también reportaron haber contado con los recursos para
llevarlas a cabo, mayormente recurrieron a recursos generados interna-
mente.

TABLA 6. NIVEL DE SOLVENCIA
Y ACTIVIDADES INNOVADORAS

Practicas innovadoras Chi cuadrado gl Sig. asint.

Productos o servicios

Cambios o mejoras en productos/servicios 10.547 4 .032
existentes

Comercializacion de nuevos productos/ 7.514 4 A1
servicios
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—» Continva (Tabla...)

Practicas innovadoras Chi cuadrado gl Sig. asint.
Procesos

Cambios o0 mejoras en procesos de 13.394 4 .010
produccién/servicios

Adquisicién de nuevos bienes (activos) para 14.658 4 .005
produccion

Sistemas de gestion

Direccion y gestiéon 2.100 4 717
Relacion con proveedores 15.648 4 .004
Relacion con clientes 12.949 4 .012
Compras de materias primas e insumos 22.574 4 .003
Ventas 31.122 4 .001

Fuente: Elaboracioén propia.

Al tener dependencia de fondos propios, los empresarios pueden enfren-
tar problemas de solvencia que les impidan llevar a cabo inversiones en las
dimensiones de innovacion. Por lo que se analizo la relacion entre el nivel de
actividades innovadoras reportado por el empresario y el nivel de solvencia
percibido en el periodo. Los resultados se presentan en la tabla 6. Resultaron
significativas actividades en las tres dimensiones.

En el caso de innovacion en productos o servicios, resulto significativa para
el caso de las empresas que realizaron cambios o mejoras en el producto existente
o en el servicio. En el caso de la dimension de procesos, resultaron estadisti-
camente significativas tanto los cambios 0 mejoras en procesos de produccion o
el proceso de prestacion del servicio, asi como para el caso de la adquisicion de
nuevos bienes (activos para la produccion). En el caso de los sistemas de gestion,
solo las actividades relacionadas con la direccion no fueron significativas.

Las empresas que cuentan con fondos para hacer frente a sus compromi-
sos inmediatos (solvencia) reportan un mayor nivel de practicas innovadoras
en la escala planteada en el cuestionario. Algunas de las personas que partici-
paron en el estudio comentaron en el momento de la entrevista que decidieron
llevar a cabo el cambio porque “veian que tenian el efectivo necesario y que
no estaban actualizados con relacion a la competencia”.

Conclusiones

La innovacién es una accion necesaria para la competitividad empresarial. Las
MiPyMES son empresas que se agrupan por su tamafio, aun cuando sus
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caracteristicas son diferentes entre si. Estas organizaciones enfrentan retos
disimiles de los que se les plantean a las empresas grandes. Pueden percibirse
como mas riesgosas; sin embargo, su tamafio les permite una mayor flexibili-
dad para adaptarse a los cambios.

Las empresas, aun cuando sean organizaciones familiares, enfrentan
momentos de crisis en los que es necesario un cambio en la direccion y en la
forma de trabajar. Si bien, de acuerdo con los criterios establecidos en la teo-
ria, estos cambios no las convierten en organizaciones innovadoras (Rangel,
2012; Mintzberg y Quin, 1996), si se pueden considerar como intentos de
innovacion en las operaciones cotidianas clave: productos o servicios, pro-
cesos y sistemas de gestion. Estos cambios los llevan a desarrollar capaci-
dades competitivas que les permiten hacer frente a desafios provenientes del
exterior.

Los resultados presentados anteriormente muestran la importancia que
tienen los fondos generados internamente, para la inversion en la innova-
cion en el producto o servicio, los procesos y los sistemas de gestion (Pavon,
2016; Rangel, 2012; Lopez, 1999); sin embargo, en este caso las personas
entrevistadas sefialan preferencia por los flujos de efectivo autogenerados.
Al respecto, los resultados coinciden con los encontrados en la encuesta de
evaluacion coyuntural del mercado crediticio (Banxico, 2017), asi como con
estudios previos sobre financiamiento empresarial (Pavon, 2016 y 2010; Gar-
cia et al., 2016; Lopez, 1999).

Con respecto a las actividades innovadoras, se encontrd que los esfuer-
Z0s se centraron en cambios o mejoras en los productos o servicios existentes,
asi como en los procesos internos; en cuanto a la dimension de gestion, se re-
portaron cambios en todas las areas, fueron mas importantes en las relaciones
con clientes y proveedores y en las operaciones relacionadas con el proceso
de venta.

Es necesario sefialar las limitaciones del trabajo, como se especifico an-
teriormente, los datos proporcionados por las personas entrevistadas son re-
sultado de una autoevaluacion, en donde ellos sefialaron su percepcion sobre
el nivel de practicas innovadoras en las tres dimensiones consideradas. No se
tuvo acceso a la informacion financiera de estas MiPyMES. Por la relevancia
del tema para el desarrollo regional, deben llevarse a cabo estudios a profun-
didad sobre el contexto en el que operan las MiPyMES en México, en espe-
cial en regiones rurales con poco acceso a servicios financieros y en las cuales
la supervivencia de estas entidades es importante para generar empleos.
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ANALISIS DE LA CULTURA DE INNOVACION
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Resumen

La innovacion es un proceso fundamental para el desarrollo de una economia
prospera y dinamizadora en esta época post Covid. El uso del modelo de
Rao y Weintraub (2013) permite contar con una radiografia de la cultura
de innovacion de diversas organizaciones a través de la vision de los gerentes
generales y/o fundadores.

Cuando se utiliza este tipo de herramientas es posible dotar de activos
invaluables a los tomadores de decisiones para la promocion de ele-
mentos hacia una sélida cultura de innovacion en una region, ya que permite
identificar dinamicas y practicas en una muestra de empresas.

En el caso del estudio, se llevo a cabo la aplicacion del instrumento
entre los meses de julio a septiembre de 2021 a 177 a gerentes y/o fundadores
de empresas pequefias y medianas del estado de Guanajuato.

Palabras clave: innovacion, cultura, PyYMES, Guanajuato, gestion.
Abstract

Innovation is a fundamental process for the development of a prosperous and
dynamic economy in this post Covid era. The use of the Rao and Weintraub
(2013) model allows us to have an X-ray of the innovation culture of various
organizations through the vision of general managers and/or founders.
When this type of tool is used, it is possible to provide invaluable as-
sets to decision makers for the promotion of elements towards a solid culture
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of innovation in a region, since it allows the identification of dynamics and
practices in a sample of companies.

In the case of the study, the application of the instrument was carried
out between the months of July to September 2021 to 177 managers and/or
founders of small and medium-sized companies in the state of Guanajuato.

Keywords: innovation, culture, SMEs, Guanajuato, management.
Introduccion

La innovacion es una prioridad para muchas organizaciones, actores y go-
biernos en la recuperacion econdémica posterior a las restricciones mas fuertes
derivadas de la pandemia por Covid-19. Por ello, contar con una radio-
grafia de las dinamicas y practicas alrededor de una cultura de innovacion
permite conocer y reconocer como esta el brazo de la economia mexicana,
como son las PyMES (INgGt, 2014).

El objetivo de esta investigacion es analizar las dimensiones de la cultu-
ra de innovacion de una muestra de las PyMES del estado del Guanajuato con
el fin de identificar elementos basicos para la creacion, desarrollo y gestion de
un espacio-laboratorio de innovacion para este tipo de empresas en la region
que pueda derivar en impactos sociales, economicos y culturales.

La investigacion se encuentra en la fase de analisis y disefio del modelo
final de las seis dimensiones. Se cuenta con la base de datos de 145 empresas
de la region del estado de Guanajuato. La fase de entrevista se llevo a cabo
durante los meses julio a septiembre de 2021 por diversos medios, tanto di-
gitales como presenciales, aunque por temas de salud se opto6 por la primera
como la opcion mayormente utilizada.

Estado del arte o revision de literatura
Innovacion: Contexto

El tema de innovacion es un area importante que evoca una serie de queha-
ceres dentro de las organizaciones. Hay diversas formas de definirse. Pero,
aproximadamente desde la década de los 80, varios estudios han buscar de-
finir el significado y la forma en que ha impactado en la estructura de las
organizaciones; sin embargo, en los ultimos 20 afios se ha impulsado desde
las areas de investigacion, pero también en las de desarrollo empresarial im-
pulsando las formas y dinamicas alrededor de un ambiente de innovacion
(Edwards-Schachter, 2018).

Al mencionar innovacion como concepto en la literatura irremediable-
mente nos invita a enmarcarlo desde el paradigma del desarrollo econémico,



ANALISIS DE LA CULTURA DE INNOVACION EN LAS PYMES DEL ESTADO... 165

en el que Schumpeter (1934), a través de sus trabajos, otorgd un marco de
referencia en la primera década del siglo xx.

Para el autor, de origen austriaco, que por cierto tuvo diversas contri-
buciones en el terreno econdémico y politico en el contexto de su época; tuvo
acceso a una revolucion en los procesos diversos de produccion en la que
fuerzas tangibles e intangibles interactuaban en nuevos ciclos econémicos,
creando, destruyendo y recreando tanto productos, servicios y mercados. Es-
tos factores que estaban siendo afectados por la crisis de 1929 le permitio
contar con una vision particular de los medios de produccion, los recursos
naturales, el trabajo, la tecnologia y la innovacion con relacion a los aspec-
tos socioculturales.

De este contexto de cambio industrial, crisis y también en el marco
de los primeros conflictos globales, durante las primeras dos décadas del
siglo xx, Schumpeter menciona que el aumento de produccion depende de
la relacion de los factores productivos con las tasas que hay entre tecnolo-
gia e innovacion y el intercambio del ambiente-sociocultural de la época.
Elementos que se relacionan desde terrenos intangible (conocimiento) y tan-
gible (materias primas); sin embargo, el contexto determina los efectos de
esta combinacion. Lo anterior se relaciona con lo mencionado por Martin
(2016), quien senala la importancia de la sustentabilidad en esta segunda mi-
tad del siglo xx1y que este paradigma determinara el tipo de innovacion en el
cual se invertira, tal vez dando luz a formas “oscuras” de innovacion (Martin,
2016), siendo esto el verdadero reto de la gestion de la innovacion en el siglo
XXI en ambientes de incertidumbre y cambio acelerado.

Sin embargo, para la vision schumpeteriana (1934) hay dos categorias
de estos factores:

1. Aquellos relacionados con el crecimiento economico, que son factores ma-
teriales, fisicos y tangibles, que, si bien generan un cambio en el sistema
econdémico, es lento.

2. Los elementos de los factores tecnologicos, sociales y culturales referidos a la
innovacion y al desarrollo tecnolégico que proveen de una dindmica diferente
y son definidos por el autor como factores de evolucion economica.

Estos factores tienen un mayor valor agregado en entornos acelerados,
especialmente si se trabaja en red (Lee, Lee and Pennings, 2001).

Este proceso de contextualizacion de la innovacion permite, desde este
trabajo, abordar una relacion entre el trabajo de Schumpeter (1934), y lo que
el Global Entrepreneurship Monitor (Global Entrepreneurship Research As-
sociation, 2017) menciona alrededor de las economias a nivel global.

En este reporte se establecen las conexiones entre innovacion, em-
prendimiento y calidad de vida de diversos paises. Sus recomendaciones
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reconocen la necesidad de integrar a la innovacion en las agendas empre-
sariales y sociales, tanto de grandes empresas como pequefias y medianas, asi
como en entornos sociales para propiciar entornos emprendedores revitaliza-
dos. El reto consiste en facilitar la conjuncion de esos ecosistemas y la union
coordinada entre diversos niveles de gobierno, sectores educativo y privado.

Sin esos factores (que pueden engarzan los esfuerzos de forma armoni-
ca) pueden perderse los articuladores creados con antelacion en paises como
Meéxico, que se ha mantenido en el ranking de innovacion en el lugar 55
durante 2020 y 2021 (wrpo, 2021b), en unos afios seriamente afectados por
el Covid-19 y que la inversion, como menciona Schumpeter (1934), al estar
condicionada por el contexto, se orienta por tecnologia asistida en diversos
procesos digitales (wrpo, 2021a).

Como se ha mencionado, la innovacion es una palanca de la econo-
mia y de nuevos ciclos econdomicos. Sin ella, la entropia generaria menos
beneficio para todos los actores y la generacion y acumulacion de riqueza
se detendria (Suarez, 2004). Para diversos autores y herramientas, la me-
dicion de la innovacion permite contribuir no sélo con una ampliacion del
concepto, desde terrenos pragmaticos, sino que permite atender al contexto
en cuestion. Por ejemplo, para el Manual de Oslo (oEcD/Eurostat, 2005), la
innovacion puede presentarse en diversas formas y productos tangibles, pero
también en el desarrollo de campaiias de atencion a sus usuarios, como a tra-
vés de la mercadotecnia.

Es por ello, que no hay una sola definicion de innovacién sino que es
un concepto dindmico que evoluciona con el paso del tiempo, y también en
la forma en que las organizaciones entienden el uso del conocimiento sobre
diversas formas de producir, comercializar o atender nuevas unidades de
negocio. Como se ha analizado en los parrafos anteriores, la innovacion
puede contar con diversas formas; sin embargo, es posible clasificarla de acuer-
do con sus atributos (Martin, 2016; Kogabayev and Maziliauskas, 2017;
Edwards-Schachter, 2018):

* FEn funcion a su naturaleza. Producto, proceso y negocio.

e FEn funcion a la forma. Tecnoldgica y organizacional.

e FEn funcion al impacto geogrdfico. Empresa, mercado local o interna-
cional.

e En funcion al impacto en el mercado. Incremental, semi-incremental,
radical.

* FEn funcion al objetivo. Ocasional ¢ intencional.

* FEn funcion a la cultura interna de la empresa. Focalizada (areas o depar-
tamentos) y sistémica (organizacion).

* FEn funcion al uso de sistemas, herramientas o métodos. Empiricos, expe-
rimentales, metodoldgicos o sistematicos.
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Si bien hay trabajo en la literatura para definir a la innovacion, también
hay un area de oportunidad para investigar la cuna de la innovacion y sus
caracteristicas; es decir:

e (;Como se innova?

e (Qué determina un contexto de innovacion?

* (Qué caracteristicas tiene una cuna de innovacion para que acune un buen
desarrollo en un entorno social o empresarial?

Algo nos dejo la pandemia del Covid-19 (Donthu and Gustafsson,
2020) y fue el debate alrededor de la generacion de nuevos ecosistemas de
crecimiento econdmico y como relacionarlo con la busqueda sistematica
de la innovacion. Las economias que aspiran a asumirse como lideres en este
nuevo paradigma deben optar por una alfa inversion en formacion de capital
humano con altas capacidades de innovacion y emprendimiento. Las crisis
sacuden al mundo, pero quienes destacan son los que atienden el escenario
como una oportunidad para crear nuevos nichos y mercados. He ahi el reto de
la nueva economia basada en la colaboracion y emprendimiento.

Si bien esto no so6lo aplica a los paises sino a las organizaciones y a los
individuos, quienes deben identificarse con una innovacion que genera valor,
es ética y aumenta su rendimiento, no sé6lo en ambitos financieros y atrae per-
sonal con altas capacidades para explorar su talento (Bakhshi et al., 2017). En
este paradigma, si una empresa, especialmente pequeia o mediana, apuesta
por fortalecer una cultura de innovacién pudiera:

* Mejorar la produccion de sus productos y servicios, con la atencion y se-
guimiento de nuevos mercados.

e Minimizar las barreras de entrada de otros competidores en su giro al con-
tar con alto grado de diferenciacion de sus productos-servicios de otros en
el entorno.

* Reduccion progresiva de costos, la innovacion es una inversion que, en el
inicio puede resultar costosa, pero progresivamente pudiera significar una
mejora en los procesos e inversiones.

¢ Ampliacion de utilidades, el entorno cambia radicalmente en poco tiempo.
Poseer una cartera amplia de productos-servicios en el portafolio de pro-
yectos de innovacion permite a la empresa anticiparse.

La innovacion, por lo tanto, no es s6lo una consecuencia, es un elemen-
to clave del surgimiento de una organizacion exitosa. Esta asociada direc-
tamente con la aceptacion de productos o servicios en el mercado y genera
mejores rendimientos en las empresas que asi lo visualizan y ejecutan en las
diversas areas.
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Cultura de la innovacion: Gestion y retos

La cultura de empresa es el software de su tecnologia social, haciendo una
analogia tecnologica. Pertenece a las dinamicas, comportamientos y rituales
internos que permiten generar nuevas conexiones entre personas o areas o en
su caso obstaculizar el desarrollo de proyectos.

La gestion de esa cultura, en temas de innovacion, permite a la empre-
sa evolucionar o desaparecer de acuerdo con los retos que cada contexto le
provee. Y en la literatura, si bien hay estudios al respecto de la innovacion
y el desempefio organizacional (Alvarez-Torres, Lopez-Torres and Alvarez-
Rodriguez, 2018; Bach et al., 2019), no hay una féormula inica para que cierta
cultura pueda lograr el éxito.

Un proceso de gestion de la innovacion que a nivel macro-organizacional
de orientacion de integralidad con la vision de empresa, sus trabajadores y
sus procesos debe considerar tanto las competencias del talento humano que
integra la plantilla, el mercado, el propdsito de la organizacion y como sus
actores principales y la tecnologia suman a esa gran fuerza de creacion que de
la organizacion emana (véase figura 1).

FIGURA 1. ELEMENTOS DE UNA GESTION DE CULTURA
DE INNOVACION EN UNA INTEGRALIDAD

Talento

Integralidad

Tecnologia Mercado

Fuente: Elaboracion propia.
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La integralidad de los tres elementos es el punto central de una cultura
de innovacion, ya que hace referencia a que los pardmetros de los tres an-
teriores estén alineados y configurados para obtener el mayor potencial de
la organizacion de acuerdo con sus valores y recursos. No es solo innovar
por innovar sino la trascendencia econdomica y ética de las aportaciones al
mercado.

Si bien la cultura de la organizacion es un eje fundamental para impul-
sar u obstaculizar los proyectos y avances de innovacion, hay normas, creen-
cias o valores tanto individuales como organizacionales que permite cobijar
o limitar los esfuerzos en el tema, tanto de innovaciéon como de una gestion
adecuada de la creatividad (Zhou et al., 2019). Una cultura de innovacion provee
de practicas, narrativas y ambientes dispuestos a generar conexiones entre
el personal de alta direccion y el personal operativo, estimulando los riesgos
y, por ende, el terreno adecuado para una gestion emprendedora (Alvarez-
Torres, Lopez-Torres and Schiuma, 2019).

Aquellas organizaciones con una priorizacion por la disciplina, la
autoridad y el trabajo de forma individual carecen de las estructuras para
transformarse en una organizacion innovadora, lo rigido limita la creati-
vidad y autonomia; es decir, corrompe a la integralidad. Lo digital parece
requerir otro tipo de estructuras (Lyytinen, Yoo and Boland, 2016), y si
éstas no se adoptan en el mediano plazo pareciera poner en riesgo la su-
pervivencia de las organizaciones tradicionales en el mercado. Cambiar en
este sentido no es sencillo, ya que requiere una comunicacion horizontal,
abierta y activa. Trabajo activo en redes y conexiones tanto formales como
informales en ambientes altamente tecnoldgicos y con un gran sentido
humano.

Liderazgos y personal en la innovacion

Uno de los puntos mas controversiales en gestion de la innovacion es
cuando se habla de liderazgos. Se menciona poco, pero cuando se hace
es altamente recomendable (Belair-Gagnon and Steinke, 2020) en contextos
de cambio rapido. Es necesario abordar este tema desde la alta direccion,
ya que como responsable de la estrategia, enfoque de la organizacion, uso de
recursos y el refuerzo de practicas es el que permite definir las dinamicas
y valores alrededor del error, la innovacion y la creatividad. Si la alta
direccion no juega con estos principios es muy complicado que la inno-
vacion sea prioridad.

El desafio de la innovacion es hacer que todos los lideres, gestores
y mandos medios sean facilitadores y promotores de la innovacion en el
ambiente de la organizacion; sin embargo, las personas deben ser capaces
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de asumir riesgos respaldados por la alta gestion. Pero no so6lo radica en
los lideres el peso de la innovacion, el verdadero gen se encuentra en las
personas, quienes, si son bien apoyados por una buena estructura y acceso
a recursos, pueden marcar la diferencia; sin embargo, es mas complejo
contar con la infraestructura, pero no con las personas capacitadas para
tal fin.

Medir como las personas innovan es un elemento fundamental
para entender una cultura de innovacién, especialmente en un sector o
lugar geografico. Algunas organizaciones han optado por premiar de
manera individual los esfuerzos de innovacion, otras de manera colectiva.
La valoracioén no siempre es econdémica, pero es uno de los elementos
que se midieron en el modelo de esta investigacion (Rao and Weintraub,
2013).

Estructura para la innovacion

La gestion de una organizacion innovadora es un caos o una virtud
para cualquier organizacion moderna. Ya que el reto requiere una
estructura que facilite el cambio, premie el error y facilite tanto la
creatividad individual como la colectiva (Robinson and Aronica,
2016). Una estructura plana con pocos niveles de jerarquia tiende a
favorecer la innovacion, mientras que una estructura tipo piramide la
limita.

Algunas organizaciones optan por centralizar las actividades en un
departamento destinado para tal efecto y aunque pudiera funcionar en al-
gunos contextos, en la realidad de nuestro pais puede generar mas pasos,
obstaculos o burocracia excesiva (OECD, 2009; Dominguez, 2010). Otras
organizaciones, cuando visualizan redefinir su estructura, se observan tra-
bajando por proyectos o se asume como una responsabilidad compartida.
Esto por su propia configuracion atrae riesgos, sin embargo también ven-
tajas si lleva con estrategia.

Procesos para la innovacion

Muy pocas organizaciones poseen un elemento formal acerca de la ges-
tion de la innovacion. En el caso mexicano, las PyMES y las institucio-
nes de educacion han sorteado un afio complejo en cuanto al rendimiento
y desempeiio (Schmelkes, 2020). Especialmente en la adquisicion, reten-
cion y motivacion de talento, siendo un reto para impulsar el proceso de
innovacion dentro de una organizacion, ya el backbone de la innovacion
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es transformar ideas en valor y conocimiento para el mercado existente
o para uno nuevo en formacion (Krasnicka, Gtod and Wronka-Pospiech,
2017), y eso conlleva necesariamente talento y un ambiente propicio
donde evaluar, organizar, experimentar, invertir y desarrollar sea una di-
namica constante.

Establecer una metodologia para medir si la cultura de innova-
cién es propicia para ciertos procesos o intervenciones e€s un tema
esencial para el ecosistema y las empresas de cualquier region, aunque es
dificil su medicion por la multiplicidad de factores, los autores Rao
y Weintraun (2013) del Babson College en Boston, Estados Unidos,
propusieron un modelo en donde es posible contar con una medicion
de los diversos componentes basicos de la cultura de innovacion de
una organizacion. Los autores denominaron a esta medida el Cociente
de la Innovacion (c1) que es el resultado de medir la innovacion en
seis bloques. El c1 permite definir posibles acciones para concretar
una cultura de innovacion en una empresa. En el contexto de esta in-
vestigacion se aplico a PyMES del sector manufacturero del estado de
Guanajuato.

Metodologia

Para llevar a cabo el estudio se entrevistaron gerentes de 177 PyMES
del estado de Guanajuato de diversos sectores. Para ello se llevd a cabo
la adaptacion cultural del instrumento elaborado por Rao y Weintraun
(2013), con 54 items cerrados evaluados por escala Likert de cinco po-
sibilidades de respuesta. La informacion se analizé teniendo en cuenta
los seis bloques que los autores proponen como herramienta para obtener
el cL.

El modelo propuesto permite evaluar a las areas clave de la organi-
zacion: El area racional del negocio, la emocional y de la organizacion
(Rao and Weintraub, 2013). Para llevar a cabo el estudio se entrevisto
al gerente general de la empresa o fundador por medios presenciales
y/o digitales. Para llevar a cabo el proceso de verificacion y validacion
estadistica se utilizo el sistema de ecuaciones estructurales por minimos
cuadrados parciales (SEM-PLS, por sus siglas en inglés; Hair et al., 2010,
2012, 2018; Iacobucci, 2010) por su pertinencia en el uso de muestras
pequenas. El modelo de investigacion cuenta con seis dimensiones reflec-
tivas (véase figura 2; Becker, Klein and Wetzels, 2012). Las dimensiones
permiten retratar el fendmeno de la innovacion en las PyMES encuesta-
das y permite discutir los resultados a la luz de las implicaciones en la
recuperacion econdmica post Covid.
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FIGURA 2. MODELO TEORICO ADAPTADO PARA LA INVESTIGACION

Valores

Comportamientos

Clima laboral

Recursos

Procesos

Exitos

Fuente: Adaptado para SmartPLS®, elaborado por Rao & Weintraub, 2013.

Las seis dimensiones evaluadas consideran los siguientes elementos del

modelo de Rao & Weintraub (2013):

NN WN—

. Valores.

. Comportamientos.
. Clima laboral.

. Recursos.

. Procesos.

. Exitos.

A partir de lo anterior se derivaron seis hipotesis acerca de las dimen-

siones del modelo:

Hipotesis 1. La dimension de “valores” se refleja positiva y significativa-
mente en el CL

Hipotesis 2. La dimension de “comportamientos” se refleja positiva y sig-
nificativamente en el CI.

Hipotesis 3. La dimension de “clima laboral” se refleja positiva y significa-
tivamente en el CI.

Hipotesis 4. La dimension de “recursos” se refleja positiva y significativa-
mente en el CL

Hipotesis 5. La dimension de “procesos” se refleja positiva y significativa-
mente en el CL

Hipotesis 6. La dimension de “éxitos” se refleja positiva y significativa-
mente en el CL
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Para aplicar la metodologia de PLS-SEM, es necesario disefiar el modelo
reflectivo Tipo I (Becker, Klein and Wetzels, 2012) en el software SmartpLs®
version 3.3.3 (Ringle, Wende and Becker, 2015) para las 177 observaciones.

Para evaluar este tipo de modelos es necesario analizar la carga de los
indicadores. Las cargas mayores a 0.700 indican que el constructo explica
al menos el 50% de la varianza del indicador, por ello se procedi6 a retirar
los indicadores menores a este parametro. En este caso, los items eliminados
corresponden al: item 2 de la dimension de valores (0.403), item 3 (0.175),
item 5 (0.664) e item 9 (0.669). Siendo la dimension que mas items fueron
retirados del c1. El item 24 de la dimension de clima laboral (0.612), item
25 (0.179) e item 26 (0.557). El item 54 de la dimension de éxitos (0.557).
El item 41 de la dimension de procesos (0.643) y 43 (0.647). De igual forma el
item 14 de la dimension de comportamientos (0.673).

El proximo paso de la validacion del modelo es analizar la confiabilidad
de consistencia interna para el uso de SEM-PLS, se determina a través de la con-
fiabilidad compuesta, la cual determina que para estudios exploratorios los
margenes de 0.600 a 0.700 son aceptables, parametros entre 0.700 y 0.950
son considerados satisfactorios y excelentes y aquellos mayores a 0.950 son
problematicos.

Las dimensiones obtuvieron puntajes mayores a 0.850 y menores a
0.950 (véase tabla 1).

TABLA 1. AJUSTES DE MEDIDA DE MODELO REFLECTIVO DE CI

Confiabilidad
Constructo/dimensiones compuesta AVE
Coeficiente de innovacién Valores (V) 0.876 0.586
Comportamientos (C) 0.936 0.619
Clima Laboral (CL) 0.903 0.608
Recursos (R) 0.925 0.577
Procesos (P) 0.921 0.595
Exitos (E) 0.934 0.638

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacion obtenida por SmartPLs®.

Lo siguiente en el proceso de validacion es analizar la validez con-
vergente, la cual estd determinada por la varianza promedio extraida (AVE).
Este indicador es calculado por la media del cuadrado de las cargas de todos
los indicadores asociados con ese constructo (Sarstedt e al., 2014). Un AVE
aceptable corresponde a 0.500 o mayor (véase tabla 1), lo cual en el modelo
propuesto se cumple.
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Posterior de las anteriores pruebas del modelo, es necesario determinar
la validez discriminante. Lo anterior determina qué tan distinto es un cons-
tructo de otros en el modelo. La forma mas conservadora de hacerlo es a
través del criterio de Fornell-Larcker (Hair et al., 2014; véase tabla 2).

TABLA 2. CRITERIO DE FORNELL-LARCKER.

Vv C CL R P E
\" 0.766
C 0.651 0.805
CL 0.647 0.736 0.780
R 0.713 0.726 0.765 0.760
P 0.669 0.638 0.733 0.854 0.788
E 0.643 0.658 0.664 0.850 0.777 0.799

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida.

El siguiente paso es la evaluacion del modelo estructural. Para ello se evaluan:
 Coeficiente de determinacion (R?).
* Redundancia de validacion cruzada (Q?).
¢ Los coeficientes path (Sarstedt et al., 2014; véase tabla 3).

TABLA 3. R?, R2 AJUSTADA Y Q? DEL MODELO ESTRUCTURAL

R? R? ajustada Q2
\") 0.624 0.622 0.355
Cc 0.709 0.708 0.454
CL 0.733 0.732 0.431
R 0.889 0.889 0.503
P 0.792 0.790 0.485
E 0.793 0.792 0.494

Fuente: Elaboracién propia a partir de la informacién obtenida por SmartPLs®.

El indicador de R? es una medida que permite predecir los resultados del
modelo. Valores entre 0.660 y 0.330 indica un valor explicatorio moderado
del modelo. Las seis dimensiones poseen esta caracteristica. Otra manera de
evaluar la relevancia predictiva del modelo como una medida de precision es
Q?, como medida valores mayores a 0 indican un valor predictivo aceptable
(Hair et al., 2014; Sarstedt et al., 2014).
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TABLA 4. HIPOTESIS, COEFICIENTES PATH, VALOR T
Y SIGNIFICANCIA DEL MODELO ESTRUCTURAL.

Coeficiente

Relaciones e Hipotesis Path Valores t
Hip. 1. Coeficiente de innovacion > valores 0.790* 20.926
Hip. 2. Coeficiente de innovacién > comportamientos 0.842* 27.972
Hip. 3. Coeficiente de innovacion > clima laboral 0.856* 39.690
Hip. 4. Coeficiente de innovacion > recursos 0.943* 115.718
Hip. 5. Coeficiente de innovacién > procesos 0.890* 48.322
Hip. 6. Coeficiente de innovacién > éxitos 0.890* 49.927
*p <0.001

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida por SmartPLs®.

Se llevo a cabo el bootstrapping con 5,000 submuestras (Hair et al.,
2014) obteniendo seis relaciones entre las variables (véase tabla 4). A través
de los resultados puede observarse que el cI es reflejado de manera positiva
v significativa con un mayor coeficiente por las dimensiones de “recursos”
(0.943), “procesos” (0.890) y “éxitos” (0.890).

Resultados

En lo que corresponde a un analisis de frecuencia, los resultados indican que
mas del 50% de las empresas encuestadas representan a micro pequefas em-
presas que poseen entre 10 a 50 trabajadores.

FIGURA 3. PORCENTAJE DE MUESTRA DE EMPRESAS
ENTREVISTADAS POR NUMERO DE TRABAJADORES

B De0a10

M De 11 a50
[ De 51 a 250
B Mas de 250

Fuente: Elaboracion propia con herramientas de Google.
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FIGURA 4. PORCENTAJE DE MUESTRA DE PERSONAS
ENTREVISTADAS POR ESCOLARIDAD

B Educacion basica

M Estudios de preparatoria
[ Licenciatura

B Maestria

M Doctorado

Fuente: Elaboracion propia con herramientas de Google.

En cuanto a escolaridad, 61.4% de los gerentes sefialo contar con licen-
ciatura, lo que puede indicarnos de una capacidad educativa al emprender o
aplicar una habilidad gerencial en el estado de Guanajuato (Jiménez et al.,
2015), un fenomeno que valdria la pena retomar en el futuro.

FIGURA 5. PORCENTAJE DE MUESTRA DE PERSONAS QUE HAN
RECIBIDO FORMACION ESPECIFICA EN INNOVACION

Fuente: Elaboracién propia con herramientas de Google.

En lo que corresponde a la preparacion en temas de innovacion, el gru-
po tiene dos tendencias muy marcadas: el 50.3% indico contar con formacion
previa y 49.7% mencion6 no contar con ello.
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FIGURA 6. PORCENTAJE DE MUESTRA DE PERSONAS
POR ANTIGUEDAD EN LA EMPRESA

B Menor a 1 afio

M Entre 1 a 3 afios
[ Entre 4 a 8 afios
M Entre 9 a 15 afios
Bl Mas de 15 afios

Fuente: Elaboracion propia con herramientas de Google.

La antigiiedad en una empresa simboliza estabilidad, pero también po-
dria minimizar la orientacion a la innovacion, especialmente si no hay un plan
de carrera, en el caso de la muestra, mas del 50% sefiala contar entre uno a
ocho afios.

Los analisis descriptivos permiten retratar un panorama de las PYMES
en el estado de Guanajuato, en el que mayormente (48.7%) son empresas
jovenes. Esto permite inferir que los procesos de innovacion que son retra-
tados en el analisis estin mayormente reflejados por este tipo de compaiiias,
en quienes la dimension de “recursos” (0.943) es un area muy valiosa para la
creacion y desarrollo de una cultura de innovacion.

Si bien la cultura de innovacion es un area de compleja medicion, la
adaptacion del modelo de Rao y Weintraub (2013) permite contar con una
radiografia de las dimensiones que mayormente se reflejan en la comunidad
de empresas encuestadas.

En el caso de la dimension de valores, los items relativos a la explora-
cion, la creatividad y la experimentacion reflejaron una mayor carga factorial
y los items relativos a la tolerancia al fallo y al error fueron eliminados al no
contar con la carga factorial necesaria para formar parte de la dimension.
Esto es un hallazgo importante en la investigacion. Pareciera que la creativi-
dad y experimentacion son dindmicas que pueden existir bien en el papel pero
no en la practica, pues experimentar o crear implican errores o fallos.

De acuerdo con los resultados, en la dimension de “clima laboral” los
items relativos a autonomia, toma de responsabilidad o una orientacion hacia
normas o estructuras mas flexibles fueron los que no tuvieron la carga facto-
rial necesaria para reflejarse en el cr; sin embargo, el lenguaje de innovacion
y el trabajo en equipo destaco en esta dimension (véase figura 7).
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FIGURA 7. MODELO ADAPTADO DEL Cl| ELABORADO CON SMARTPLS®
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Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

De acuerdo con Rao y Weintraub (2013), cuando se trata de fomentar la inno-
vacion en las organizaciones, en general es fundamental que los gerentes y di-
rectivos pongan una atencion especial a las seis areas, sin embargo, recursos,
procesos y éxitos destacan pues forman el lado mas racional de la innovacion
y de alguna forma es mas facil medir. En la muestra de empresas PyME en-
cuestada, refleja estas dimensiones. Lo que corresponde a un enfoque mas
emocional de la innovacion que corresponde a los valores, comportamientos
y clima laboral, intimamente relacionado con las personas pareciera no refle-
Jjarse de igual forma en la orientacion de las decisiones gerenciales.

Esto pudiera analizarse como un punto negativo, pero también como un
area de oportunidad para mejorar la gestion del talento y los recursos huma-
nos para impulsar la innovacion desde un aspecto mas emocional, que invo-
lucre la promocion de valores y comportamientos que cobijen a los procesos
claves de innovacion.

Lo humano es la clave en esta época post Covid; sin embargo, en un
entorno complejo pareciera también el mas dificil de abordar; sin embargo,
estas dimensiones son las que pudieran dar forma a una nueva cultura de in-
novacion y crear presentes y futuras ventajas competitivas.

Aunque los resultados permiten dimensionar un reflejo hacia una cul-
tura de innovacion de las empresas encuestadas, el riesgo de desarrollar un
solo bloque, como el racional, es una debilidad en el mediano y largo plazo
para las empresas de la region, especialmente para un aprendizaje hacia la
automatizacion y digitalizacion de procesos administrativos y productivos.
Pues una orientacion hacia la innovacion desde las personas pudiera atraer
mejores talentos a la organizacion.

Si bien cada aspecto puede ser mejorado desde cada empresa, el analisis
de las PyMES permite identificar areas de formacion, capacitacion y educa-
cion para las y los gerentes de este tipo de empresas. Esto significa planes y
programas desde las esferas publicas para estructurar programas de educa-
cion continua en equipos de empresas para apuntalar los puntos débiles de
una cultura de innovacion de la region.
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ESTRATEGIAS DE MEDICION

DE LA CALIDAD, SOSTENIBILIDAD
Y CULTURA DE INNOVACION
ANTE LA NUEVA NORMALIDAD
EN LAS ORGANIZACIONES

En este proyecio editorial se presentan 10 propuestas de investigacion
relacionadas con el clima laboral, sostenibilidad y cultura de la innova-

cion, en donde se reunieron investigadores y académicos de cuerpos /
académicos y grupos de investigacion de México y Ecuador integrados
en el Colegio de Investigadores Iberoamericanos al Servicio del Conoci-
miento (ClISC), con el fin de que sus productos de investigacion contri-
buyan a la generacion del conocimiento y sirvan al desarrollo social.

Esta obra estd dividida en tres dreas: la primera son investigaciones
que se refieren al dima laboral, retos y oportunidades ante la nueva
normalidad en las organizaciones; la segunda se encuentra relaciona-
da con la medicion de la calidad en el Sector Salud y el desarrollo de
competencias en una institucion de educacion superior y, finalmente, la
tercera comprende temas sobre el clima y compromiso institucional,
sostenibilidad e innovacion en organizaciones privadas.
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