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PROLOGO

Las organizaciones, los mercados y las economias experimentan actualmente
uno de los periodos de transformacién mas profundos de las Ultimas décadas. La
acelerada evolucion tecnoldgica, la digitalizacion de los procesos productivos, la
creciente interdependencia econémica entre los paises, los cambios demograficos, la
consolidacion de nuevos modelos de negocio y la necesidad de incorporar criterios
de sostenibilidad en las decisiones empresariales han modificado significativamente la
manera en que las instituciones publicas y privadas generan valor, compiten y responden
a las demandas de una sociedad cada vez mas informada y exigente.

En este escenario, las finanzas, la economia y la administracién enfrentan nuevos
desafios que trascienden los enfoques tradicionales. Hoy en dia, la competitividad de las
organizaciones no depende Unicamente de la eficiencia en la utilizacion de sus recursos
o de la obtencioén de ventajas econdmicas de corto plazo, sino también de su capacidad
para innovar, adaptarse a entornos dinamicos, incorporar tecnologias digitales, fortalecer
el capital humano, promover practicas responsables y construir modelos de negocio
resilientes que contribuyan al desarrollo sostenible.

Las micro, pequefas y medianas empresas (MiPyMEs) representan uno de los
principales motores de las economias nacionales, particularmente en paises como
México, donde generan una parte importante del empleo y contribuyen significativamente
al producto interno bruto. Sin embargo, estas organizaciones enfrentan multiples
retos derivados de la competencia internacional, la limitada disponibilidad de recursos
financieros, las brechas tecnoldgicas, la baja digitalizacién de sus procesos y los
constantes cambios en los habitos de consumo. En consecuencia, resulta indispensable
generar conocimiento cientifico que permita comprender dichos desafios y proponer
alternativas orientadas a fortalecer su competitividad y permanencia.

De manera paralela, las relaciones laborales también han experimentado
profundas transformaciones. La incorporacion de nuevas generaciones al mercado
laboral, la expansién del trabajo hibrido y remoto, la creciente importancia del bienestar
organizacional y la evolucién de las expectativas de los trabajadores han obligado a las
organizaciones a replantear sus modelos de gestion del talento humano. Factores como
la satisfaccion laboral, el clima organizacional, la productividad, el compromiso y la calidad
de vida en el trabajo se han convertido en variables estratégicas para incrementar la
competitividad empresarial y asegurar la sostenibilidad de las organizaciones.

El turismo constituye otro de los sectores econdémicos con mayor capacidad

para dinamizar el crecimiento regional, generar empleos, atraer inversiones y fortalecer



el desarrollo local. Sin embargo, las nuevas exigencias de los visitantes, la competencia
entre destinos, la digitalizacion de los procesos de promocion y comercializacion, asi como
los Objetivos de Desarrollo Sostenible, demandan estrategias innovadoras que permitan
equilibrar el crecimiento econémico con la conservacion del patrimonio natural, cultural y
social. En este contexto, el marketing digital y las tecnologias de informacion se consolidan
como herramientas fundamentales para fortalecer la competitividad de los destinos
turisticos y mejorar su posicionamiento en mercados nacionales e internacionales.

Asimismo, la economia contemporanea enfrenta fenomenos de alcance global
que redefinen continuamente las estrategias de desarrollo de los paises. El nearshoring, la
relocalizacion de cadenas globales de suministro, la transicion hacia modelos de economia
circular, el fortalecimiento de la gobernanza corporativa y la incorporacion de criterios
ambientales, sociales y de gobernanza representan algunos de los temas mas relevantes
para comprender la evolucion de las organizaciones durante la presente década. Estos
fendmenos generan oportunidades de crecimiento econdmico, pero también implican
importantes desafios relacionados con la innovacion, la infraestructura, la capacitacion
del capital humano, la sostenibilidad y la capacidad institucional.

En este contexto surge la presente obra, Perspectivas contemporaneas en
finanzas, economia y competitividad: Investigaciones sobre mipymes, relaciones laborales,
turismo y marketing digital, cuyo proposito consiste en aportar evidencia cientifica, analisis
criticos y propuestas que contribuyan a la comprensiéon de algunos de los principales
fendmenos que actualmente impactan a las organizaciones, los sectores productivos y
las economias regionales.

El libro reune investigaciones desarrolladas desde diferentes perspectivas
tedricas y metodoldgicas, las cuales comparten un objetivo comun: generar
conocimiento util para fortalecer la toma de decisiones tanto en el ambito académico
como en los sectores publico y privado. La diversidad de temas incluidos refleja el
caracter multidisciplinario de las ciencias econdmico-administrativas y evidencia la
necesidad de abordar los problemas contemporaneos mediante enfoques integrales que
consideren simultaneamente factores econdémicos, financieros, sociales, tecnolégicos y
organizacionales.

Con la finalidad de facilitar su comprension, la obra se encuentra organizada en
dos grandes apartados tematicos.

La parte |, denominada Finanzas, economia, competitividad y MiPyMEs, integra
cinco investigaciones que analizan diversos factores relacionados con el desarrollo
economico y la competitividad empresarial. El primer capitulo examina la importancia

de la educacion financiera como herramienta preventiva frente al fraude cibernético



asociado con el robo de identidad bancaria y la clonacion de tarjetas de crédito en
México, problematica que ha adquirido una relevancia creciente debido al incremento de
las transacciones electronicas y la expansion de los servicios financieros digitales.

El segundo capitulo analiza el turismo como motor del desarrollo econémico
regional, destacando su capacidad para generar empleo, atraer inversiones y dinamizar
las economias locales mediante el aprovechamiento sostenible de los recursos naturales
y culturales.

Posteriormente, el tercer capitulo estudia las oportunidades que representa
el nearshoring para el crecimiento economico de México, considerando los cambios
recientes en las cadenas globales de suministro, la relocalizacion de empresas vy las
ventajas competitivas que ofrece el pais para atraer nuevas inversiones productivas.

El cuarto capitulo presenta una evaluacion multicriterio sobre la competitividad, la
gobernanzay la sostenibilidad de Petréleos Mexicanos (PEMEX) durante el periodo 2018-
2024. Mediante un enfoque integral, se analizan diferentes dimensiones relacionadas
con el desempenio institucional, la eficiencia operativa y la sostenibilidad de una de las
empresas estratégicas mas importantes para la economia nacional.

Finalmente, el quinto capitulo aborda la economia circular como un modelo
alternativo para fortalecer la competitividad de las MiPyMEs mexicanas. El estudio
destaca la importancia de promover procesos productivos sostenibles, optimizar el
aprovechamiento de los recursos y reducir los impactos ambientales mediante estrategias
de reutilizacion, reciclaje e innovacion.

La parte ll, titulada Relaciones laborales, productividad, turismo y marketing digital,
reune investigaciones orientadas a comprender los factores humanos y tecnoldgicos que
influyen en el desempefo organizacional y en la competitividad de los destinos turisticos.

El sexto capitulo analiza la satisfaccion laboral y su relacion con el nivel
socioecondmico y los grupos generacionales, identificando diferencias en las
expectativas, motivaciones y percepciones de los trabajadores que permiten comprender
mejor la diversidad existente dentro de las organizaciones contemporaneas.

El séptimo capitulo examina la percepcion de los empleados respecto a los
factores que inciden en la productividad y el clima laboral dentro de una empresa. Los
resultados aportan evidenciarelevante sobre laimportancia del liderazgo, la comunicacion,
la motivacion y las condiciones de trabajo para incrementar el desempefo organizacional.

El octavo capitulo estudia la relacion entre calidad digital, turismo sostenible
y posicionamiento de los Pueblos Magicos desde la perspectiva de los Objetivos de

Desarrollo Sostenible. La investigacion muestra cémo las herramientas digitales pueden



fortalecer la competitividad turistica al mejorar la experiencia de los visitantes y promover
un desarrollo territorial mas equilibrado.

El noveno y ultimo capitulo analiza el uso de plataformas de marketing digital en
los principales atractivos turisticos de la ciudad de Morelia. La investigacion identifica el
grado de adopcion de diversas herramientas digitales y su contribucion al posicionamiento
de los destinos turisticos en un entorno caracterizado por consumidores altamente
conectados y por una intensa competencia entre ciudades.

En conjunto, los capitulos que conforman esta obra evidencian que lacompetitividad
constituye un fendmeno multidimensional en el que convergen factores econdmicos,
financieros, tecnoldgicos, organizacionales, sociales y ambientales. Ninguna organizacion
puede alcanzar un crecimiento sostenido si descuida alguno de estos componentes, pues
el éxito depende cada vez mas de la capacidad para integrar estrategias innovadoras con
practicas responsables y orientadas a la generacion de valor compartido.

Otro aspecto que distingue a esta obra es el predominio de investigaciones
aplicadas que vinculan el conocimiento cientifico con problemas reales enfrentados por
empresas, instituciones y sectores econdmicos. Esta orientacion favorece la transferencia
del conocimiento hacia la practica profesional y proporciona elementos que pueden
apoyar la formulacion de politicas publicas, estrategias empresariales y proyectos de
investigacion futuros.

Los coordinadores y autores confian en que las investigaciones aqui
presentadas contribuyan al fortalecimiento del debate académico y estimulen nuevas
lineas de investigacion en torno a las finanzas, la economia, la competitividad, las
MiPyMEs, las relaciones laborales, el turismo y el marketing digital. Asimismo, se
espera que esta obra sirva como material de consulta para estudiantes de licenciatura
y posgrado, docentes, investigadores, empresarios y responsables de la toma de
decisiones interesados en comprender las dinamicas que actualmente configuran el
desarrollo econémico y organizacional.

En una realidad caracterizada por el cambio permanente, la generacion de
conocimiento cientifico constituye uno de los pilares fundamentales para promover
sociedades mas competitivas, inclusivas y sostenibles. Bajo esta conviccion, Perspectivas
contemporaneas en finanzas, economia y competitividad: Investigaciones sobre mipymes,
relaciones laborales, turismo y marketing digital representa una aportacion académica
que busca enriquecer la discusion contemporanea sobre algunos de los desafios mas
relevantes que enfrentan las organizaciones y los territorios en el siglo XX, invitando al
lector a reflexionar, contrastar ideas y generar nuevas propuestas que contribuyan al

desarrollo econémico y social desde una perspectiva integral y basada en la evidencia.
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RESUMEN: La investigacion surgié de la
necesidad de indagar sobre la clonacion
de tarjetas de crédito. Es esencial definir
claramente la poblacion y la muestra a estudiar,
en la que se aplicdé un instrumento para
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Economia y Competitividad:

recopilar datos cuantitativos sobre habitos de
uso de tarjetas de crédito, experiencias de los
usuarios y percepciones sobre la seguridad
financiera. Las preguntas de investigacion se
centran en dichas técnicas, las deficiencias en
seguridad y posibles medidas preventivas. Las
competencias basicas en el uso de las tarjetas
de crédito estan referidas a la capacidad de
los usuarios de las tarjetas de crédito, que
consiste en utilizarlas responsablemente y
saber identificar los sitios maliciosos, mediante
el uso de distintos medios e instrumentos.
Los clientes que hayan desarrollado estas
competencias podran desarrollar el sentido
critico, comunicar y argumentar los posibles
intentos de hackeo de manera efectiva.
Se plantea una investigacion exploratoria
y descriptiva para identificar las técnicas
comunes utilizadas en la clonacion de tarjetas y
las vulnerabilidades presentes en los sistemas
de pago. Ademas, en su disefio de investigacion
se emplea un enfoque mixto que combina tanto
elementos cuantitativos como cualitativos
en la investigacion. Por lo que, a manera de
conclusion, existe una alta preocupaciéon de
los encuestados en cuanto a la posibilidad de
que sus tarjetas de crédito sean clonadas o
utilizadas de manera fraudulenta, lo que refleja
la importancia que los usuarios otorgan a la
seguridad de sus datos financieros al utilizar
este medio de pago.

PALABRAS CLAVE: fraude cibernético; robo
de identidad bancaria; clonaciéon de tarjetas;
tarjetas de crédito; ciberseguridad bancaria.
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FINANCIAL EDUCATION AS A STRATEGY TO PREVENT CYBER FRAUD THROUGH
BANKING IDENTITY THEFT AND CREDIT CARD CLONING IN MEXICO

ABSTRACT: This research arose from the need to investigate credit card cloning. Clearly
defining the population and sample to be studied is essential. An instrument was used to
collect quantitative data on credit card usage habits, user experiences, and perceptions of
financial security. The research questions focus on these techniques, security deficiencies,
and possible preventative measures. Basic credit card skills refer to users’ ability to use
credit cards responsibly and identify malicious websites using various means and tools.
Customers who have developed these skills will be able to develop critical thinking skills
and effectively communicate and argue against potential hacking attempts. An exploratory
and descriptive research approach is proposed to identify common techniques used in
card cloning and vulnerabilities present in payment systems. Furthermore, the research
design employs a mixed-methods approach, combining both quantitative and qualitative
elements. In conclusion, the high level of concern among respondents regarding the
possibility of their credit cards being cloned or used fraudulently reflects the importance
users place on the security of their financial data when using this payment method.
KEYWORDS: cyber fraud; bank identity theft; card cloning; credit cards; banking
cybersecurity.

1. INTRODUCCION

La actual indagacion hace referencia al asunto sobre clonacion de tarjetas de
crédito, ya que es un delito que ha crecido de manera significativa en toda la Republica
Mexicana, afectando el patrimonio econdmico de muchisimos usuarios de las tarjetas
bancarias, ya sean de crédito o de débito, y de las cuentas bancarias que tienenlos clientes
de los diversos bancos. El desarrollo de la sociedad, las necesidades en la tecnologia y el
avance del mercado principalmente han obligado al hombre a generar modalidades que
le permitan el manejo del dinero como es el caso de las tarjetas de crédito y débito. Este
avance de la contemporaneidad también a retroalimentado la criminalidad y las diferentes
modalidades para cometer delitos, aspecto que hace necesario un ordenamiento juridico
que sea capaz de abordar y tratar el tema de una forma eficiente.

Los delitos con tarjeta de crédito tienen un sistema complejo, lo que demanda
una mayor obligacion o mayor exigencia de la legislatura a la hora de tratarlos, dada la
cantidad de personas que pueden intervenir en la accion delictiva, la entidad que maneja
la tarjeta, la entidad que acepta la tarjeta o donde se realiza una accién con ellay el ente
o individuo que comete el delito ademas de la normatividad o compromisos adquiridos
entre el titular y la entidad que maneja la tarjeta.

“La tecnologia y la globalizacion han tenido avances significativos, lo que ha

llevado a que algunas instituciones financieras tengan que invertir en diferentes
productos, con el fin de sostenerse en el mercado defendiendo su nivel de
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competitividad, por este motivo estas entidades financieras hoy en dia cuentan
con uno de los principales y mas apetecidos servicios para clientes, como
lo es la tarjeta de crédito, la cual desde hace afos ha alcanzado un nivel de
aceptacion y presencia en el mercado bastante alto (Liquez, 2006)”.

2. ANTECEDENTES

Por lo cual se origina que se le dé una mayor importancia al tema de prevencion
contra fraudes electronicos por parte de las entidades emisoras de estos productos y
asimismo por parte del usuario (Gabaldon & Pereira, 2008, p. 2). Tal como se menciond
anteriormente, el servicio de tarjeta de crédito, tiene un riesgo muy alto, por tal motivo
es muy importante que cada tarjetahabiente adopte medidas de precaucion a la hora de
realizar cualquier pago, en el caso de los pagos presenciales procurar realizar estos en
almacenes reconocidos y siempre tapando el nimero de su contrasena y en lo posible
revisando el datafono o cualquier otro dispositivo donde se introduzca la tarjeta con el
fin de reducir el riesgo de que su tarjeta sea clonada. En la ultima década este problema
de los robos de identidad y fraudes electronicos han cobrado grandes pérdidas a las
distintas entidades emisoras de tarjeta de crédito tal como se menciona en el parrafo
anterior, debido a que las entidades emisoras de tarjetas de crédito se han preocupado
por incrementar su presencia en el mercado, descuidando la parte de riesgo inherente en
la cual se contemplan las diferentes técnicas aplicadas para transacciones fraudulentas
y las cuales existen desde el momento de la emision de estas tarjetas, sin revisar o
establecer procedimientos y controles de seguridad. Ya que muchos de estos fraudes
los estan organizando personas que anteriormente trabajaron en entidades bancarias
(Liguez, 2006, p. 11).

Esta apreciacion una vez mas evidencia, que los tarjetahabientes se encuentran
expuestos al hecho de que se les cometa transacciones fraudulentas, debido a que no se
cuenta con adecuado mecanismo de prevencion para estos casos y se podria decir que
la mayoria de estos casos de transacciones fraudulentas por no decir que todas, ninguno
de estos tarjetahabientes se puede dar cuenta de que ha sufrido alguna violacion a sus
datos, ya sea por motivo de usurpacion de identidad o clonacion de su tarjeta, sino hasta

gue ya es demasiado tarde y esta ya ha sido utilizada.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Uno de los problemas financieros en cuanto a delitos de fraude en México en
sin duda alguna la clonacion de tarjetas de crédito a alcanzado dimensiones muy

significativas en los ambitos econdmicos y sociales, ya que es un delito que esta al alza
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afectando la economia de los usuarios legitimos de las tarjetas de crédito los delincuentes
al obtener informacién por medio de los dispositivos denominados skimmer realizan
compras o retiran dinero de las tarjetas de crédito dejandoles fuertes deudas por cargos
no reconocidos a los propietarios de las tarjetas de crédito. La clonacion de tarjetas
bancarias ha mostrado ser un problema relevante en México a lo largo de los ultimos
afos: tan solo en el pasado, dicho ilicito tuvo un crecimiento de 30 por ciento. En tanto, las
pérdidas asociadas ascendieron a 700 millones de pesos, segun la Asociacion de Bancos
de México, aunque estimaciones de la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de
los Usuarios de Servicios Financieros indican que estas podrian haber sido de hasta 1,000
millones de pesos (Economista, 2012).
De acuerdo con el organismo 57% de dichos cargos se debe al robo o extravio de
tarjetas; 7% a fraudes via internet y 36% a la clonacion de tarjetas bancarias.
“La clonacion es un delito financiero que ha ido al alza, sobre todo a medida
que se eleva el otorgamiento de tarjetas de crédito, que ha crecido a una tasa
anual de poco mas de 15% en los ultimos ocho afios. Asi, tan sélo en el 2009
en México fueron documentados 720 casos de tarjetas de crédito clonadas.
De éstos,231 correspondieron a tarjetas de Bancomer,213 de Banamex, 70 de

HSBC,54 de Santander y 31 de Banco Azteca, segun datos de la Condusef
(Economista, 2012)".

4. OBJETIVOS
41. OBJETIVO GENERAL

Disefiar medidas de seguridad mas eficientes que eviten la clonacion de las
tarjetas bancarias de los usuarios de la Republica Mexicana, mediante la instruccién y

educacion financiera.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Evaluar el nivel de educacion financiera como estrategia para prevenir la
clonacion de las tarjetas de crédito.

- Implementar medidas de seguridad mas eficientes que eviten la clonacion de
tarjetas bancarias.

- Formular recomendaciones mediante la instruccion y educacion financiera.

e Realizar una propuesta para llevar a cabo medidas de seguridad por parte
de las instituciones financieras que sean mas eficientes en la que eviten la
clonacion de las tarjetas bancarias de los usuarios de la Republica Mexicana,

mediante la instruccion y educacion financiera.
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5. PREMISA DE INVESTIGACION (HIPOTESIS)

H1: La educacion financiera en la prevencion de fraudes y delitos cibernéticos
es una herramienta que ayuda al usuario de los servicios bancarios para que
adquiera los aprendizajes requeridos para evitar los cargos por compras que €l no

realizd y que no reconoce.

HO: La educacion financiera en la prevencion de fraudes y delitos cibernéticos es
una herramienta que NO HA SERVIDO DE AYUDA AL USUARIO de los servicios
bancarios para que adquiera los aprendizajes requeridos para evitar los cargos

por compras que él no realizd y que no reconoce.

6. PREGUNTAS DE INVESTIGACION
6.1. PREGUNTA PRINCIPAL

¢Coémo puede implementarse y promoverse una educacion financiera efectiva
que empodere a los usuarios de tarjetas de crédito en la Republica Mexicana,
brindandoles las habilidades y competencias necesarias para prevenir la clonacion
de tarjetas y otros fraudes financieros, y contribuir a la seguridad financiera de los

usuarios bancarios?

6.2. PREGUNTAS SECUNDARIAS

¢De qué manera se podra evaluar el nivel de educacion financiera como estrategia

para prevenir la clonacién de las tarjetas de crédito?

¢Coémo se podran implementar medidas de seguridad mas eficientes que eviten la

clonacion de tarjetas bancarias?

¢Cuales seran las recomendaciones que deben seguir las instrucciones financieras
para prevenir la clonacion de tarjetas y otros fraudes financieros, que contribuyan

a la seguridad financiera por parte de los usuarios bancarios?

¢Qué tipo de estrategias financieras se deben llevar a cabo para la seguridad por
parte de las instituciones financieras que sean mas eficientes y eviten la clonacion
de las tarjetas bancarias de los usuarios de la Republica Mexicana, mediante la

instruccion y educacion financiera?
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7. JUSTIFICACION

Hoy en dia, los fraudes por clonacion de tarjeta de crédito o a la vista no estan
cubiertos en su totalidad por parte de los seguros de fraudes, esto debido a que enla gran
mayoria de los casos el banco falla en contra del cliente argumentando que éste realizd
la operacion con su clave vigente, sea giro, compra, transferencias o hasta consulta de
saldo. En el ultimo tiempo, las instituciones bancarias, asi como el gobierno, han hecho
campana para evitar el phishing, o correo fraudulento, debido al aumento de este tipo; sin
embargo, no han hecho campana de la misma forma sobre la clonacion de tarjetas. El
robo de identidad seria uno de los puntos a explotar por los delincuentes. Muchas veces
el robo de un cajero automatico para un banco es un dafno minimo, debido a que existen
seguros comprometidos, pero es la poblacion la que sufre el dafio mas importante al
generarse temor e inseguridad.

Lajustificacion de este proyecto se basa enla creciente necesidad de proporcionar
a la clientela que utiliza tarjetas de crédito en la Republica Mexicana una educacion
financiera solida y efectiva que les permita adquirir las habilidades y competencias
necesarias para preservar su patrimonio, las tarjetas de crédito se han convertido en un
medio de pago ampliamente utilizado en la sociedad moderna, facilitando transacciones
y brindando comodidad a los consumidores. Se pretende que, al elegir actividades que
ayuden al aprendizaje de los usuarios en combinacion con el sistema financiero mexicano,
se logre que avancen en sus conocimientos, habilidades y actitudes que permitiran que
adquieran la experiencia para detectar los intentos de estafa en el area del empleo de las
tarjetas de crédito y que sean capaces de identificar posibles actitudes de las personas
que se dedican a clonar las tarjetas. Por la tanto se propondra la capacitacion constante a
las instituciones bancarias, asi como a la Condusef para crear la cultura de la prevencion

de delitos cibernéticos

8. MARCO TEORICO
81. FRAUDE CIBERNETICO

El fraude cibernético e informatico se refiere al fraude realizado a través del
uso de una computadora o del Internet. La pirateria informatica (hacking) es una forma
comun de fraude: el delincuente usa herramientas tecnoldgicas sofisticadas para
acceder a distancia a una computadora con informacion confidencial. Otra forma de
fraude involucra la intercepcion de una transmision electronica. Esto puede ocasionar el
robo de la contrasena, el nUmero de cuenta de una tarjeta de crédito u otra informacion

confidencial sobre la identidad de una persona.
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La ley federal define el fraude electronico como el uso de una computadora
con el objetivo de distorsionar datos para inducir a otra persona a que haga o deje de
hacer algo que ocasiona una pérdida. Los delincuentes pueden distorsionar los datos
de diferentes maneras. Primero, pueden alterar sin autorizacion los datos ingresados en
la computadora. Los empleados pueden usar facilmente este método para alterar esta
informacion y malversar fondos. En segundo lugar, los delincuentes pueden alterar o
borrar informacion almacenada. Tercero, los delincuentes sofisticados pueden reescribir
los codigos de software y cargarlos en la computadora central de un banco para que este
les suministre las identidades de los usuarios.

En los ultimos afnos, el fraude informatico ha concitado un creciente interés de
parte de la doctrina penal. Tal interés resulta esperable, pues, desde el punto de vista
de su importancia practica, dicho delito constituye el protagonista indiscutido de la
cibercriminalidad (Miro Llinares, 2013). Mas aun, el estudio sistematico del cibercrimen
surge, precisamente, debido a la comision de fraudes informaticos asociados a
transferencias electronicas de fondos, hace aproximadamente tres décadas ( Picotti,
2013:p. 35). Hasta la fecha, el fraude informatico ha continuado siendo el centro de
los ciberdelitos, basicamente por el impacto econémico y la frecuencia practica que
caracteriza a su ejecucion, la que a su turno se ha visto potenciada por el auge del

comercio electronico.

8.2. ROBO DE IDENTIDAD BANCARIA

La identidad de una persona constituye la base de su personalidad juridica, es el
reconocimiento de una persona como sujeto de derechos y obligaciones; en el mundo
real, esta identidad es definida por la sociedad civil y reconocida por la legislacion
internacional —la Convencion Internacional sobre los Derechos de cualquier individuo
establece de manera expresa la existencia de un derecho a la identidad en su articulo 8.
El articulo 4° (parrafo 8°) de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, asi
como el 19 de la Ley General de los Derechos de los individuos (LGDNNA).

Ademas, es un derecho humano que otorga la pertenencia a un territorio, a una
sociedad o a una familia, condicion imprescindible para preservar la dignidad individual.
En el mundo virtual, la identidad de la persona es de mayor alcance y su perfil es menos
definido. Algunos datos digitales que tienen que ver con la identidad de un individuo (por
ejemplo, nombres de cuenta, nombres de usuario y contrasefas) proporcionan acceso a
datos privados considerados como elementos de la personalidad juridica de una persona

y son cada vez mas atractivos para la delincuencia.
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El derecho a la identidad es imprescindible para el individuo que se relaciona en
sociedad, y por ese caracter se erigen los atributos de la dignidad humana. Por lo tanto,
es un derecho humano fundamental, oponible; erga omnes como expresién de un interés
socialmente relevante y reconocido por las recientes reformas a la Constitucion, lo que le
da un valor supranacional que no permite derogacion ni suspension de derechos en los

casos previstos por la Convencion Americana sobre Derechos Humanos.

8.3. CLONACION DE TARJETAS

La clonacion de tarjetas es un acto ilegal que consiste en hacer copias no
autorizadas de las tarjetas de crédito y débito. Su propdsito consiste en obtener la
informacion de seguridad, que consiste en tres digitos llamados codigos de valor o de
validacion (CVV), y al obtener esta informacion, los delincuentes pueden realizar compras
de bienes y servicios, ademas de robarse el dinero y endeudar al titular de la tarjeta.

La clonacion de tarjetas implica la sustraccion de los datos implicitos en el
plastico. Es una accion ilegal que se caracteriza por hacer un duplicado no autorizado
de las tarjetas de crédito o débito, o para robarse los codigos de valor o validacion CVV,
consistentes en tres o cuatros niimeros localizados en la parte trasera de la tarjeta.

La clonacion de tarjetas de crédito sigue siendo un problema serio. Usamos
tarjetas de crédito y de débito para un montén de cosas en el dia a dia: pagar en el
supermercado, comprar ropa, contratar servicios. Esto no es secreto para nadie, y menos
ahora que estamos en casa mas tiempo que nunca. Por esta razoén, existen bandas y
organizaciones que se especializan en clonar tarjetas para su beneficio.

Se puede establecer que losimpactos generados por temas de clonacién de tarjetas
de crédito repercuten en la economia nacional e internacional. El fraude es conocido a nivel
mundial y mucho mas en el sector bancario, la clonacion es un método utilizado por medio
del cual a la persona le realizan compras o0 pagos personas no autorizadas o sin tener la
tarjeta fisica original; solo basta con pasar la tarjeta por tarjeta de banda magnética por un
dispositivo el cual realiza un registro de la informacién y puede ser usada otra tarjeta que
tiene la persona que realiza el fraude, esto ocurre en situaciones de la vida diaria como
compras en centros comerciales, hoteles, restaurantes, etc.

“..muchas veces con la ayuda del empleado del lugar o en ocasiones por
inocencia o por exceso de confianza al revelar las claves. 7 En el 2015 los bancos
colombianos por concepto de riesgo de su operacion perdieron $122.000.000

del cual un 70% corresponde a operaciones que el cliente desconoce siendo un
posible fraude y el banco decide reconocer... (El Tiempo, 2016)”.
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8.4. TARJETAS DE CREDITO

“La tarjeta de crédito es un instrumento material de identificacion bancaria, que
puede ser una tarjeta de plastico con una banda magnética, un microchip y un
numero en relieve. Es emitida por un banco o entidad financiera que autoriza
a la persona a cuyo favor es emitida a utilizarla como medio de pago en los
negocios adheridos al sistema, mediante su firmay la exhibicion de la tarjeta. Es
otra modalidad de financiacion; por lo tanto, el usuario debe asumir la obligacién
de devolver el importe dispuesto y de pagar los intereses, comisiones bancarias
y gastos (O>Sullivan, A. & Sheffrin, S. M. (2003: p. 261))”.

Las tarjetas de crédito son una de las formas de pago mas utilizadas en todo el
mundo (The World Bank, 2023). Una tarjeta de crédito normal es diferente de una tarjeta
de débito, que requiere que el saldo se devuelva en su totalidad cada mes o al final de cada
ciclo de extracto (Schneider, G., 2010: p. 497). En cambio, las tarjetas de crédito permiten
a los consumidores acumular un saldo de deuda continuo, sujeto a un interés que se
cobra. Una tarjeta de crédito se diferencia de una tarjeta de débito también en que una
tarjeta de crédito normalmente implica a una tercera entidad que paga al vendedor y es
reembolsada por el comprador, mientras que una tarjeta de débito simplemente aplaza el
pago por parte del comprador hasta una fecha posterior. Una tarjeta de crédito también
difiere de una tarjeta de débito, que puede ser utilizada como moneda por el propietario

de la tarjeta.

8.5. CIBERSEGURIDAD BANCARIA

“La seguridad informatica, también conocida como ciberseguridad, es el area
relacionada con la informatica y la telematica que se enfoca en la proteccion
de la infraestructura computacional y todo lo vinculado con la misma, y
especialmente la informacion contenida en una computadora o circulante a
través de las redes de computadoras (Bishop, 2003)”.

Para ello existe una serie de estandares, protocolos, métodos, reglas,
herramientas, y leyes concebidos para minimizar los posibles riesgos a la infraestructura
y/o a la propia informacion. La ciberseguridad comprende software (bases de datos,
metadatos, archivos), hardware, redes de computadoras, y todo lo que la organizacion
entienda y valore como un riesgo si la informacién confidencial involucrada pudiera llegar
a manos de otras personas, por ejemplo, convirtiéndose asi en informacion privilegiada.

La definicion de seguridad de la informacion no debe ser confundida con la de
«seguridad informatica», esta ultima solamente se encarga de la seguridad en el medio
informatico, pero, por cierto, la informaciéon puede encontrarse en diferentes medios o
formas, y no exclusivamente en medios informaticos. La seguridad de la informacién nos

habla sobre métodos y procesos que procuran proteger los archivos de informacion en
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sus diferentes formas y estados, mientras que la seguridad informatica nos habla sobre
métodos y procesos técnicos para la proteccion de la confidencialidad, disponibilidad e

integridad de la informacion.

9. METODOLOGIA

Las manifestaciones en el campo de la investigacion, han sido estudiadas por
muchos investigadores, que han hecho uso de multiples 6pticas a través de la historia. En
consecuencia, se presentan diferentes enfoques metodoldgicos para apoyar las lineas
de investigacion que apoyan el aumento de la elaboracioén teorica en la educaciéon. Sin
embargo, se pueden considerar en las ciencias sociales dos enfoques metodoldgicos:
el cuantitativo y el cualitativo, que para Fernandez-Collado y Hernandez (2008) son
paradigmas de la investigacion cientifica, pues ambos emplean procesos cuidadosos,
sistematicos y empiricos en su esfuerzo por generar conocimiento y utilizan en general
cinco fases similares y relacionadas entre si.

Para el caso del enfoque cuantitativo, se rige por un proceso hipotético-deductivo:
revision de teorias existentes, propuesta de hipotesis, se prueban las hipdtesis mediante el
disefo de investigacion adecuado, los resultados pueden confirmar la hipdtesis o refutarla
(Hernandez, 2015). No obstante, los mismos autores establecen que el enfoque cualitativo
utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar las preguntas
en el proceso de investigacion. Cabe agregar que en ocasiones se hace referencia con
los seuddnimos de investigacion naturalista, fenomenoldgica, interpretativa o etnografica.

En conclusion, luego de revisar el enfoque cuantitativo y cualitativo, y atendiendo a
las anteriores consideraciones, en esta investigacion se utiliza el enfoque mixto, donde se
pueden integrar los dos enfoques de recoleccion y analisis de datos, a lo que se ha llamado
metodologia mixta (Morales, (2019). Puesto que, suministra profundidad en la informacion,
dispersion, riqueza interpretativa y contextualizaciéon. Del mismo modo, aporta una mayor
aproximacion en el manejo de la informacion, y la flexibilidad en el trato de los temas.

Poblacion: Conjunto completo de individuos u objetos a los que se les observa
una caracteristica particular que sera objeto de estudio (Hernandez, 2015). Se le denomina
Poblacion al numero total de cualquier compuesto entero de registros, objetos, individuos
de que posean alguna particularidad similar que se va examinar o estudiar en un asunto
o experimento. Para llevar a cabo el presente trabajo de investigacion se tomo como
referencia a la Zona Metropolitana de Ciudad Lazaro Cardenas la cual esta ubicada en el
estado de Michoacan México. Lazaro Cardenas de manera abreviada L.C es una ciudad

mexicana, cabecera del municipio homonimo, en el estado de Michoacan. Se ubica al sur
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del estado, justo en la frontera con el estado de Guerrero, que esta delimitada por el rio
Balsas. Segun el mas reciente Conteo de Poblacion y Vivienda, realizado en el 2020 por
el INEGI, Lazaro Cardenas contaba en ese afio con una poblacion de 83,637 habitantes.

Muestra: Es una parte de la poblacion que se estudiara para conocer las
caracteristicas de dicha poblacion. Se le llama Muestra a cualquier subconjunto de
elementos de la poblacion. El presente ejercicio se enfoca en la clonacion de tarjetas de
crédito y el lugar a estudiar sera la Cd. De Lazaro Cardenas, Michoacan. Posibles victimas
de clonacion: Personas o empresas que han experimentado.

n= 361 TAMANO DE LA MUESTRA: El tamafio de la muestra se realizara por
conveniencia y 361 se considera un numero razonable al no considerarse un experimento
cientifico, sino demostracional.

Instrumento: Dentro de los instrumentos que se utilizan en las investigaciones,
nos encontramos con una gran variedad de ellos; todos, en su momento y en su aplicacion,
son muy importantes para llevar a cabo una buena investigacion, y esta investigacion no
podria ser la excepcion. Por lo tanto, la encuesta y la observacion son los instrumentos
que en esta investigacion se emplearan. La encuesta, segun, podria definirse como una
investigacion realizada sobre muestras de sujetos representativas de una poblacién mas
amplia, que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion, con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una

gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion.

10. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El analisis de datos en una investigacion es una de las actividades primordiales;
de acuerdo con Barrera (2020), se debe considerar que los datos tienen su significado
unicamente en funcion de las interpretaciones que les da el investigador, ya que de nada
servira abundante informacion si no se somete a un adecuado tratamiento analitico. De
modo que, la representacion se hizo de modo general, grafico y digital, con un analisis de

porcentajes de las respuestas de cada una de las preguntas.
11. RESULTADOS Y DISCUSION

11.1. PRUEBA DE LA PREMISA DE INVESTIGACION

I. Datos de los encuestados.
Inicialmente, la encuesta intenta realizar una caracterizacion de la muestra con

base en los datos obtenidos en relacion con la cuenta habiente.
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En la siguiente grafica se muestra la distribucion por sexo de la cuenta habiente
encuestada. De acuerdo con la grafica y tabla siguientes, la distribucion por sexo de la
cuenta habiente que hace uso de tarjetas de crédito es del 56% de sexo masculino y del
44% de sexo femenino.

En la siguiente grafica se muestra la distribucion de la edad de la cuenta habiente

que hace uso de tarjetas de crédito, y que a continuacién se describen:

Tabla No. 1: Género de cuenta habientes encuestados.

Porcentaje

Frecuencia %
acumulado
FEMENINO 160 44% 54%
MASCULINO 201 56% 100%
TOTAL 361 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Grafica No. 1: Género de los cuenta habientes encuestado.

Género de los cuenta habientes encuestados

= FEMENINO = MASCULINO

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo con la grafica y tabla anterior la distribucion por sexo de la cuenta
habiente que hacen uso de tarjetas de crédito con 56% sexo masculino y 44% de sexo
femenino.

En la siguiente grafica se muestra la distribucion de la edad de la cuenta habiente

que hace uso de tarjetas de crédito, y que a continuacién se describen:
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Tabla No. 4: Rango de edad de los cuenta habientes encuestados.

Frecuencia %

Porcentaje

acumulado

20-30 156 43% 43%
31-40 90 25% 68%
41-50 80 22% 90%
51-60 23 6% 97%
61-Mas|i12 3% 100%
anos

Total 361 100%

Fuente: Elaboracién Propia.

Gréfica No. 2: Rango de edad de los cuenta habientes encuestados.
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Fuente: Elaboracién Propia.

De acuerdo con la anterior grafica y tabla anterior la distribucién por rango

de edades de la cuenta habiente que hacen uso de tarjetas de crédito son las

siguientes: Con un 56% que corresponden 156 encuestados cuentan con una edad

de 20 a 30 anos los cuales no tienen la siguiente madurez financiera para tener una

tarjeta de crédito; Mientras que con 25% que corresponden 90 encuestados los que

se encuentran dentro del rango de edad de 31 a 40 igual que el anterior no tienen

la siguiente madurez financiera para tener una tarjeta de crédito; Por otro lado con

22% que corresponden a 80 encuestados los que se encuentran dentro del rango de

edad de 41 a 50 se supone que a mayor edad deberian de madurez financiera para
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el uso adecuado de una tarjeta de crédito; Asimismo, con un 6% que corresponde
a 23 encuestados los que se encuentran dentro del rango de edad de 51 a 60 nos
indica que usan la tarjeta de crédito con mayor madurez y con inteligencia financiera
y Por ultimo los cuenta habientes con mas de 61 anos que corresponden a 12 nos
demuestran que a mayor edad saben cual es el propdsito en cuanto el uso de una

tarjeta de crédito.
Il. EVALUAR EL NIVEL DE EDUCACION FINANCIERA.

¢CON QUE FRECUENCIA UTILIZAS TU TARJETA DE CREDITO PARA
REALIZAR COMPRAS?

Grafica No. 3: Frecuencia en el uso de la tarjeta de crédito para realizar compras.
7 2%

72; 20%

137; 38%

145; 40%

¢CON QUE FRECUENCIA UTILIZAS TU TARJETA DE CREDITO PARA REALIZAR COMPRAS?
* NUNCA = CASINUNCA CON FRECUENCIA - TODO EL TIEMPO

Fuente: Elaboracion Propia.

Analizando los datos proporcionados, podemos observar que la frecuencia de
uso de la tarjeta de crédito varia entre las diferentes opciones: Nunca: Siete personas
contestaron en este apartado que significa el 2%.; Casi nunca: Ciento cuarenta y cinco
personas contestaron en este apartado que significa el 40%.; Todo el tiempo: Ciento

treinta y siete personas contestaron en este apartado que significa el 40%.

¢QUE TIPO DE TRANSACCIONES SUELES HACER CON TU TARJETA DE
CREDITO?

Segun los datos proporcionados, las transacciones mas comunes realizadas con
tarjetas de crédito son compras en linea, retiros de efectivo y transferencias. Las compras
en linea son utiles para acceder a una variedad de modelos, precios y facilidades de
compra diferentes a las que se encuentran en las tiendas fisicas. Por otro lado, los retiros
de efectivo y las transferencias brindan flexibilidad en el uso de los fondos disponibles

en la tarjeta de crédito. Es importante tener en cuenta que el buen manejo de la tarjeta
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de crédito implica realizar compras de manera responsable, pagar el saldo completo

mensualmente y evitar el uso excesivo de retiros de efectivo, ya que estos pueden tener

tasas de interés mas altas.

Grafica No. 4: Transacciones sueles hacer con tu tarjeta de crédito.

14; 4%

87; 24% 115; 32%

58; 16%

87;24%
¢QUE TIPO DE TRANSACCIONES SUELES HACER CON TU TARJETA DE CREDITO?

- COMPRAS EN LINEA - PAGOS EN TIENDA FiSICA - RETIRO DE EFECTIVO - TRNSFERENCIAS - OTROS

Fuente: Elaboracion Propia.

Grafica No. 5: Datos personales y financieros estan seguros al utilizar tu tarjeta de crédito.

¢SIENTES QUE TUS DATOS PERSONALES Y FINANCIEROS ESTAN SEGUROS AL UTILIZAR TU TARJETA DE CREDITO?

25, 7%

47;13%

54; 15%
217, 60%

- TOTALMENTE INSEGURO - TOTALMENTE SEGURO - PARCIALMENTE SEGURO - PARCIALMENTE INSEGURO - OTROS

Fuente: Elaboracién Propia.

Es fundamental que las entidades financieras y los proveedores de servicios

de tarjetas de crédito refuercen las medidas de seguridad y brinden tranquilidad a los

usuarios en cuanto a la proteccion de sus datos al realizar transacciones con tarjetas

de crédito.
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HAS EXPERIMENTADO ALGUN INTENTO DE FRAUDE O CLONACION CON TU
TARJETA DE CREDITO EN EL ULTIMO ANO?

Grafica No. 6: Has experimentado algun intento de fraude o clonacién con tu tarjeta de crédito.

(HAS EXPERIMENTADO ALGUN INTENTO DE FRAU] J TARJETA DE CREDITO EN EL ULTIMO ANO?

Fuente: Elaboracion Propia.

Segun los datos obtenidos con los usuarios de las tarjetas de crédito el 80%
de los encuestados ha experimentado intentos de fraude o clonacion con su tarjeta de
crédito en el ultimo ano, lo cual representa 289 usuarios. Esto indica que la clonacion de
tarjetas de crédito es un delito que ha aumentado en los uUltimos afios, y es un problema
relevante que preocupa a los usuarios de tarjetas de crédito. La clonacién de tarjetas de
crédito implica el uso no autorizado de la informacion de la tarjeta para realizar compras

o extraer fondos de la cuenta del titular.

11.2. RESPUESTA A LA PREGUNTA PRINCIPAL

¢Como puede implementarse y promoverse una educacion financiera efectiva
que empodere a los usuarios de tarjetas de crédito en la Republica Mexicana,
brindandoles las habilidades y competencias necesarias para prevenir la clonacion
de tarjetas y otros fraudes financieros, y contribuir a la seguridad financiera de los
usuarios bancarios?

Dando respuesta a la pregunta principal que es la que nos guia el trabajo de
investigacion que es parte de la tesis doctoral en la que nos menciona sobre la clonacion
de tarjetas de crédito se fortalecera para evitar ser victimas del mencionado delito y saber
distinguir otros ciberdelitos que cada vez van mas a la alza y genera pérdidas millonarias
tanto para los bancos como para los usuarios de las tarjetas de crédito.

Como se sabe hoy en dia uno de los problemas que se presentan en el sistema
financiero y que representa un dafio patrimonial para los cuenta habientes de tarjetas de
crédito es el fraude cibernético en cuanto su principal modalidad del robo de identidad
bancaria, asi como la clonacién de tarjetas de crédito representa un problema critico en
la zona metropolitana de la Ciudad de Lazaro Céardenas en el estado de Michoacan, asi
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de otras regiones de nuestro pais México. Por lo que esta situacion afecta tanto a los
usuarios individuales como al sistema financiero en general, y ha generado importantes
implicaciones econdmicas, sociales y legales en el pais. En México, el crecimiento de los
delitos cibernéticos se ha acelerado con el uso masivo de tecnologias digitales y servicios
financieros en linea. Por lo que segun datos recientes, las quejas por fraudes electrénicos,
especialmente aquellos vinculados a tarjetas de crédito y débito, se han incrementado dia a
dia esto por lainseguridad de las plataformas en internet asi por el uso reciente de una nueva
herramienta tecnoldgica llamada Inteligencia Artificial, la cual puede suplantar la identidad
de los cuenta habientes como robar su identidad; por lo que el uso de las tarjetas de crédito
para realizar compras o transferencias ilicitas son algunas de las practicas mas comunes
las que las hace vulnerables como materia de pago dentro del mercado electrénico en linea

la que no representa seguridad en la adquisicion de productos o servicios.

12. CONCLUSIONES

De acuerdo a la premisa de investigacidon que nos describe lo que es la
educacion financiera en cuanto a la prevencion de fraudes y delitos cibernéticos, ES
UNA HERRAMIENTA QUE NO HA SERVIDO DE AYUDA AL USUARIO de los servicios
bancarios para que adquieran los aprendizajes requeridos para evitar los cargos por
compras que ellos no realizaron y que no reconozcan.

Por lo que al hablar hoy en dia de informacion suficiente en el uso responsable de
las tarjetas de crédito en el comercio electronico, vida digital y otros aspectos relacionados
al uso del entorno digital, debemos de visualizar lo correspondiente a la desinformacion
tecnoldgica, la cual se puede describir como un fendmeno complejo que puede tener
multiples factores y causas que no ayuda al usuario para usar de manera responsable el
uso de las tarjetas de crédito, asi como evitar el robo de identidad y el fraude cibernético.
Por lo que en el desarrollo de la presente investigacion se detectaron algunos factores
que los ciudadanos del municipio Lazaro Cardenas, Michoacan propician para continuar

fomentando la desinformacién tecnoldgica:

a) La rapidez y aseverada interpretacion de acciones relacionadas con la
informacion producto del gran impacto de la era digital presente en la vida
cotidiana, promueve acciones enganosas o falsas que potencialmente son
usadas para el robo de identidad o en algunos casos, promueva el intercambio
de informacién altamente sensible para fines ajenos al duefo de los datos.

b) La falta de verificacion de la informacion, de sitios y portales web, correos
electrénicos, mensajes de textos o audios, o llamadas telefonicas, que muchas
veces se presenta de forma convincente pueden ser dificil de distinguir su
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legitimidad. El ciudadano puede tener dificultades para verificar la veracidad
de la informacion antes de desconfiar de los datos presentado.

c) Otro de los aspectos de la desinformacion tecnoldgica puede ser generada
y difundida intencionalmente para influir en la opinidon publica, promover
agendas politicas o econdmicas, o simplemente causar confusion. Los
actores malintencionados pueden aprovecharse de elementos culturales y de
formacion académico para motivar a las personas para difundir informacion
falsa y manipular la percepcion publica.

d) Sin duda otro de los factores altamente identificados es la falta de
alfabetizacion mediatica y tecnoldgica la cual contribuye desde la perspectiva
de los conocimientos y habilidades para evaluar criticamente la informacion
en linea puede contribuir a la propagacion de la desinformacion tecnolégica.
La alfabetizacion mediatica y tecnologica es fundamental para ayudar a las
personas a discernir entre informacion verdadera y falsa. Este factor se
observo plenamente dentro de la interpretacion de los datos, la cual factores
de edad y conocimiento son una ecuacion ideal para ser victima de los
procesos de robo de identidad.

e) A partir de la comprensién del entorno, podemos determinar que otros de los
factores y causas para el robo de identidad es la polarizacion y fragmentacion
de la sociedad, la cual puede motivar a un ambiente propicio para la
desinformacion y en esa busqueda otorgar informacion altamente sensible
que ponga en riesgo la seguridad, fisica y electrénica de los ciudadanos a
partir de informacion proporcionada o sustraida.

Por ultimo, la ciberseguridad es altamente importante en nuestros tiempos, en
lo vivido en la pasada pandemia y la acelerada dependencia a las tecnologias de la
informacion digital en todas las areas de nuestra vida y sociedad. Debemos de profundizar
en la proteccion de datos personales, prevenir mediante instrumentos y procedimientos
técnicos y operativos ataques cibernéticos, virus informaticos, salvaguardar nuestras
proceso de comunicacion y actualizar periddicamente nuestras nip, contrasefas e
instaurar nuevos mecanismos de seguridad via modelos de autenticacion de dos pasos,
asi como la inclusion de encriptamiento de la informacion que procesamos dia a dia, en

nuestros diversos equipos de computo o dispositivos moviles.

13. RECOMENDACIONES

Los comercios electronicos pueden maximizar su rentabilidad en el mundo de las

crecientes ventas en linea (online) reforzando sus procesos de prevencion de fraude, lo

Perspectivas Contemporaneas en Finanzas, Economia y Competitividad: Capitulo 1 “
Investigaciones sobre MiPyMEs, Relaciones Laborales, Turismo y Marketing Digital P



cual representa es gran reto que cumplir. Conocer, realizar mediciones y un seguimiento
de los indicadores que provocan el factor riesgo y permita a los comercios optimizar sus
procesos de prevencion de fraude, garantizando una experiencia de compra positiva para
sus clientes y mayores ingresos. Con estas medidas, los comercios podran lograr mayor
precision en las tareas de revision y rechazo de ordenes de compra, reduciendo sus
indices de contra cargos, ofreciendo seguridad al cliente e incrementando sus ingresos
por la adecuada transaccion.

La evaluacion automatizada reduce drasticamente la necesidad de revision
manual, permitiendo reasignar los fondos que se destinan a tal fin, a otras areas. Si cuenta
con reglas de evaluacion para la rapida identificacion de los buenos clientes, podra ofrecer
una experiencia de compra positiva acelerando el proceso del denominado checkout o
revision. Pero también para los clientes es importante contar con la seguridad que brinda

el comercio que promueve sus productos, lo cual tampoco se ha logrado totalmente.
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RESUMEN: El turismo se ha convertido en un
pilar fundamental para el desarrollo econémico
regional, especialmente en territorios con
riqueza natural, cultural o histérica. Su
impacto positivo se refleja en la creacion
de empleos tanto directos como indirectos,
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Economia y Competitividad:

ECONOMICO REGIONAL

el fortalecimiento de pequenas y medianas
empresas, y la atraccion de inversiones en
infraestructuray servicios. Cuando se gestiona
con eficacia, el turismo permite diversificar
economias que antes dependian de sectores
tradicionales como la agricultura o la mineria,
abriendo nuevas vias de crecimiento. Asimismo,
esta actividad impulsa cadenas productivas
locales, desde la gastronomia hasta la
artesania, lo que refuerza la identidad regional
y promueve el consumo de productos propios.
También contribuye amejorar servicios publicos
como el transporte, la salud y la seguridad,
generando beneficios para residentes vy
visitantes. En muchos casos, el turismo ha sido
el detonante de procesos de ordenamiento
territorial, conservacion del patrimonio vy
fortalecimiento comunitario. No obstante,
para que el turismo sea verdaderamente
sostenible y justo, es indispensable aplicar
politicas publicas que regulen su expansion,
protejan los recursos naturales y culturales, y
fomenten la participacion de las comunidades.
La formacion del capital humano, el uso de
tecnologias innovadoras y una promocion
estratégica son claves para consolidar
destinos turisticos competitivos y resilientes.
En definitiva, el turismo no solo genera
ingresos, sino que también tiene el potencial de
transformar regiones, reducir brechas sociales
y fortalecer el tejido comunitario, siempre que
se administre con responsabilidad, vision vy
respeto por el entorno.

PALABRAS CLAVES: turismo; desarrollo
regional; sostenibilidad; identidad cultural.
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1. INTRODUCCION

El turismo se ha consolidado en las ultimas décadas como uno de los sectores
mas dinamicos de la economia global y un motor estratégico para el desarrollo regional.
Su importancia no radica unicamente en la generacion de divisas o en la atraccion de
visitantes, sino en su capacidad para articular procesos sociales, economicos y culturales
que transforman de manera profunda a las comunidades receptoras. En territorios con
riqueza natural, histérica y cultural, esta actividad ha demostrado ser un factor clave para
diversificar economias tradicionalmente dependientes de sectores primarios como la
agricultura o la mineria, ofreciendo nuevas oportunidades de crecimiento y empleo.

Mas alla de suimpacto economico directo, el turismo impulsa cadenas productivas
locales que fortalecen la identidad regional y promueven el consumo de productos y
servicios propios, desde la gastronomia hasta la artesania. Asimismo, fomenta inversiones
en infraestructura y servicios publicos, mejorando la calidad de vida tanto de residentes
como de visitantes. Sin embargo, este potencial transformador conlleva también retos
importantes: el riesgo de la sobreexplotacion de recursos, la degradacion ambiental, la
mercantilizacion del patrimonio cultural y la exclusion de las comunidades locales en la
toma de decisiones.

Por ejemplo, en lo que a mercantilizacion del patrimonio cultural se refiere, es un
fendmeno que se produce cuando las expresiones culturales, las tradiciones y los simbolos
identitarios de una comunidad son transformados en productos turisticos consumibles,
muchas veces despojados de su sentido original. La danza, la gastronomia, las artesanias
o incluso los rituales tradicionales corren el riesgo de convertirse en simples atractivos
de espectaculo, adaptados a la demanda del visitante mas que a la logica y el significado
comunitario. Esto puede generar beneficios econdmicos inmediatos, pero a costa de una
pérdida de autenticidad y de un debilitamiento del vinculo entre la comunidad y su patrimonio.

Ante este panorama, surge la necesidad de analizar el turismo no solo como
una fuente de ingresos, sino como una herramienta estratégica de desarrollo que debe
gestionarse con responsabilidad y sostenibilidad. La aplicacion de politicas publicas
adecuadas, el fortalecimiento del capital humano, la innovacion tecnolégica y la
participacion de la comunidad se presentan como factores esenciales para consolidar
destinos turisticos competitivos, resilientes y socialmente justos.

Este articulo busca examinar de manera integral los beneficios y desafios que
representa el turismo para las regiones, con el proposito de identificar los elementos
que permiten transformar esta actividad en un motor de desarrollo sostenible, capaz de

reducir desigualdades, preservar el patrimonio y fortalecer el tejido comunitario.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El turismo ha demostrado ser un motor clave para el desarrollo econdémico y
social en regiones con potencial natural, cultural e historico. Sin embargo, en muchos
casos, su crecimiento se ha dado de manera desorganizada, con impactos desiguales en
las comunidades locales y riesgos de deterioro ambiental y cultural. La falta de politicas
publicas efectivas y de una gestidon sostenible amenaza con convertir al turismo en una
actividad extractiva mas, en lugar de un catalizador de desarrollo inclusivo y resiliente.

El reto consiste en comprender de qué manera el turismo puede equilibrar
el crecimiento econdmico con la preservacion del patrimonio y la participacion de
la poblacion local, evitando procesos de sobreexplotacion que comprometan su

sostenibilidad a largo plazo.

3. OBJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el impacto del turismo en el desarrollo econdmico, social y comunitario
de las regiones, identificando los factores que permiten consolidar un modelo sostenible

y equitativo.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Identificar los beneficios econdmicos directos e indirectos derivados del
turismo en la generacion de empleos y el fortalecimiento de cadenas
productivas locales.

2.  Examinar como la actividad turistica incide en la preservacion del patrimonio
cultural y natural de las regiones.

3. Evaluar el papel de las politicas publicas y la participacion comunitaria en la

gestion sostenible del turismo.

4. HIPOTESIS

Si el turismo se gestiona bajo un enfoque sostenible que integre politicas publicas
claras, participacion comunitaria y conservacion del patrimonio, entonces se convierte
en un factor determinante para el desarrollo econémico regional, la cohesion social y la

reduccion de desigualdades.
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5. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Qué beneficios econdmicos y sociales genera el turismo en las comunidades
locales?

2. ¢Como influye el turismo en la preservacion y valorizacidon del patrimonio
natural y cultural?

3. ¢Qué papel desempeian las politicas publicas y la gobernanza local en el
desarrollo turistico sostenible?

4. ¢De qué manera la participacion de la comunidad incide en la consolidacion

de destinos resilientes y competitivos?

6. JUSTIFICACION

El turismo, mas alla de ser una fuente de ingresos, constituye una herramienta
estratégica para la diversificacion economica y el fortalecimiento del tejido social. No
obstante, su éxito depende de la forma en que se planifica y administra. Estudiar los
efectos del turismo desde una perspectiva integral permite generar conocimiento util para
la formulacion de politicas y estrategias que garanticen su sostenibilidad. Este trabajo es
relevante porque ofrece una vision critica sobre como transformar al turismo en un motor
de desarrollo equitativo, capaz de generar beneficios para las comunidades locales sin

comprometer los recursos que le dan origen.

7. MARCO TEORICO
71. EL TURISMO COMO MOTOR DE DESARROLLO ECONOMICO Y SOCIAL

El concepto de turismo ha sido objeto de multiples aproximaciones a lo largo de
la historia, tanto desde perspectivas disciplinares como ideologicas. No obstante, mas
alla de interpretaciones parciales, resulta indispensable establecer una definicion de
caracter descriptivo que permita identificar sus rasgos esenciales y diferenciarlo de otras
practicas sociales estrechamente vinculadas, pero con fines distintos.

De acuerdo con (Acerenza, 2019), el interés por delimitar el turismo como objeto
de estudio no es reciente. Diversos autores han intentado explicar su origen a partir de
aproximaciones etimoldgicas, sefialando que el término “tour” proviene del francés y
significa “viaje circular” o “retorno al punto de partida”. Sin embargo, otras interpretaciones,
como la de (Haulot y otros, 1977), sugieren raices aun mas antiguas, vinculandolo con el

hebreo “tur”, entendido como un viaje de exploracion con regreso al lugar de origen. Estas
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referencias, aunque ilustrativas, no logran capturar la complejidad del fendomeno turistico
en su sentido contemporaneo.

En 1942, los profesores suizos Hunziker y Krapf propusieron una definicion que
alcanzé amplia aceptacion entre especialistas y que posteriormente fue adoptada por
la Asociacion Internacional de Expertos Cientificos en Turismo (AIEST). Segun estos
autores, el turismo comprende el conjunto de relaciones y fendmenos derivados del
desplazamiento y la permanencia de personas fuera de su lugar de residencia habitual,
siempre que dichos desplazamientos no estén motivados por una actividad lucrativa de
caracter principal, ya sea permanente o temporal.

En especifico la definicion se acuiid como sigue (de Escalona, 2010):

“El conjunto de las relaciones y fendmenos producidos por el desplazamiento
y permanencia de personas fuera de su lugar de domicilio, en tanto que dichos
desplazamientos y permanencias no estén motivadas por una actividad lucrativa principal,
permanente o temporal.”

La definicion propuesta por Hunziker y Krapf, si bien ampliamente reconocida,
presenta un caracter general que no delimita con precision la naturaleza del
“desplazamiento” al que hace referencia. Esto ha llevado a que diversos autores subrayen
la necesidad de destacar su caracter voluntario, con el fin de diferenciarlo de otros tipos
de movilidad humana, como la de exiliados o refugiados, que no responden a motivaciones
turisticas, aunque tampoco persigan fines lucrativos. En consecuencia, se trata de una
conceptualizacidon técnicamente valida, pero insuficiente para explicar de manera clara
qué es el turismo y cual es su significado social, es decir, el contexto en el que realmente
surge y se desarrolla este fendmeno. (Acerenza, 2019)

Para comprender el lugar que ocupa el turismo dentro del ambito del tiempo
libre, resulta necesario partir de la nocién de tiempo social. Segin Munné (1980) citado
en (Munné & Codina, 2002), este se compone de cuatro categorias fundamentales:
el tiempo psicobioldgico, el socioecondémico, el sociocultural y el libre, cada una
vinculada con actividades especificas de la vida cotidiana. El primero corresponde a
las necesidades vitales de caracter fisico y psicologico; el segundo se asocia con el
trabajo y las actividades destinadas a garantizar la subsistencia; el tercero responde a
las obligaciones familiares y sociales; mientras que el cuarto, el tiempo libre, se destina
a aquellas actividades que los individuos eligen de manera autonoma para satisfacer
necesidades creadas por si mismos.

En relacion con el tiempo libre, se han desarrollado multiples aproximaciones

tedricas que pueden agruparse en tres corrientes principales. La corriente empirica,
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representada por Joffre Dumazedier, se centra en el analisis sociologico de las practicas
de ocio; la corriente tedrica, integrada por autores como (Kaplan, 1991), (Parker, 1983),
(Friedmann, 1992), (Weber, E., 1960) en (Villafaié, 1970), enfatiza en la conceptualizacion
estructural del fendmeno; y la corriente critica, vinculada al pensamiento de la Escuela de
Frankfurt, representada por Mannheim y Wright Mills, analiza el tiempo libre desde una
perspectiva politica e ideologica.

Si bien los enfoques presentan diferencias significativas, (Munné & Codina, 2002),
tras un analisis comparativo de las distintas posturas, proponen una definicion integradora
del tiempo libre como “aquel modo de darse el tiempo personal que es sentido como libre,
al dedicarlo a actividades auto-condicionadas de descanso, recreacion y creacion para
compensarse, y en ultimo término afirmarse la persona individual y socialmente”.

De acuerdo con (Meneses Bucheli y otros, 2019), el turismo se configura como
un fendomeno complejo que trasciende el simple desplazamiento de personas, pues
involucra multiples dimensiones de impacto en el territorio: econémicas, sociales,
culturales, ambientales y politicas. Esta complejidad no radica unicamente en la
coexistencia de dichas esferas, sino también en la interaccion dinamica que se genera
entre ellas, lo cual hace dificil anticipar con exactitud la trayectoria de un sistema
turistico en un espacio determinado.

Relacionando esta idea con la nocion de tiempo libre y las definiciones previas
de turismo, puede afirmarse que la practica turistica se inserta en un entramado de
relaciones mas amplio: surge como una forma especifica de uso del tiempo personal, pero
al desarrollarse en contextos sociales y territoriales concretos adquiere un alcance que
impacta tanto en la vida de los individuos como en las dinamicas colectivas. De este modo,
el turismo no solo constituye una actividad de descanso, recreacion o enriquecimiento
cultural, sino también un factor que transforma la organizacion del espacio y la estructura
social, convirtiéndose en un fendmeno inseparable de las interacciones que lo sostienen.

De acuerdo con (Vindas, 2005), hoy en dia el turismo constituye un sector
estratégico dentro de la economia, ya que se ha consolidado como una de las actividades
que mas impulsa las exportaciones a nivel mundial, ademas de generar ingresos
significativos y multiples fuentes de empleo, tanto directas como indirectas, especialmente
en pequefas y medianas empresas familiares (PYMES). De este modo, el turismo no
solo fortalece los ingresos de las comunidades receptoras, sino que también contribuye
a una distribucion mas amplia de la riqueza, elementos esenciales para el crecimiento
econdmico de las naciones.

En el caso de muchos paises en desarrollo, el turismo se ha convertido en una
estrategia central para dinamizar el sector servicios, uno de los ambitos mas competitivos
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y de mayor crecimiento en la economia global contemporanea. A ello se suma su efecto
multiplicador, que impulsa la modernizacion de la infraestructura fisica y de las redes
de comunicacion, incrementando asi la competitividad de los destinos en el mercado
internacional. Asimismo, la expansion de esta actividad repercute en mayores ingresos
fiscales para los gobiernos a través de la recaudacion tributaria.

Debe subrayarse que el desarrollo turistico guarda una estrecha relacion con los
niveles de ingreso: a medida que crece la rigueza mundial, también aumenta la demanda
de experiencias turisticas. Su impacto comparado con otros sectores productivos
resulta especialmente relevante, ya que combina beneficios directos, como la generacion
de riqueza; con efectos indirectos, empleo y dinamizacion de actividades conexas,
consolidandose como un motor fundamental de las economias contemporaneas.

Entonces, el turismo se destaca como uno de los sectores con mayor capacidad
de generacion de empleo a nivel mundial, empleando aproximadamente a uno de cada
diez trabajadores, es decir, alrededor de 255 millones de personas (al momento del
estudio). Esta cifra lo posiciona como el mayor empleador global. Ademas, se estima que
por cada empleo directo en la industria turistica se generan entre cinco y nueve empleos
indirectos, beneficiando incluso a personas con baja preparacion, quienes ingresan por
primera vez al mercado laboral, o a quienes requieren horarios flexibles.

Estas caracteristicas confieren al turismo un potencial significativo para impulsar
el empleo en zonas rurales o territorios donde existen limitadas oportunidades de ingresos
para la poblacion local. De esta manera, la actividad turistica no solo actia como un motor
econodmico, sino también como un instrumento de inclusién laboral y desarrollo social,
contribuyendo a la diversificacion de la economia y al fortalecimiento del capital humano
en contextos donde otras industrias tienen menor presencia.

De acuerdo con (Lambogglia Ortiz, 2014), pese a que el turismo constituye uno de
los principales sectores de exportacion de servicios y uno de los mayores empleadores a
nivel mundial, la literatura académica ha sefialado que aun existen limitaciones en cuanto
alos estudios que analizan su contribucién directa al crecimiento econdmico de los paises
(Balaguer & Cantavella-Jorda, 2002). No obstante, diversos autores coinciden en que los
impactos econdmicos positivos mas relevantes del turismo se vinculan con la generacion
de divisas, la contribucion a los ingresos fiscales, la creacion de empleo y la apertura de
oportunidades de negocio (Brida y otros, 2008).

El turismo se concibe, en este sentido, como una actividad que dinamiza la
economia mediante multiples vias. Ademas de incrementar el ingreso de divisas y
favorecer la balanza de pagos, genera valor agregado y estimula la actividad empresarial
en sectores que van mucho mas alla de la hoteleria y la restauracion, abarcando una amplia
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gama de bienes y servicios asociados al consumo turistico (Sancho, 1998). El crecimiento
de la demanda, derivada de la expansion de la actividad, impulsa la diversificacion
comercial tanto a nivel nacional como internacional, lo cual repercute en la creacion de
nuevas fuentes de empleo y en la disminucion potencial de los flujos migratorios al ofrecer
alternativas laborales en las comunidades receptoras.

En términos distributivos, los ingresos generados por el turismo alcanzan a
distintos estratos de la poblacion, yaseaatravés del empleo directo enempresas turisticas
o del empleo indirecto en negocios vinculados a la actividad, fenomeno particularmente
significativo en paises en vias de desarrollo donde las zonas rurales encuentran en el
turismo una via de integracion econémica. Asimismo, el sector contribuye a mejorar la
calidad de vida y el capital cultural de las comunidades locales, al tiempo que incrementa
los ingresos fiscales mediante la recaudacion de impuestos (Dritsakis, 2004).

En un contexto globalizado, el turismo se ha visto potenciado por la apertura
de mercados y el desarrollo de las comunicaciones, consolidandose como una de las
industrias mas dinamicas de la economia internacional. Sus beneficios incluyen la
generacion de empleo, el fortalecimiento de la cultura y la interaccion global, asi como
el impulso de las relaciones comerciales (Sancho, 1998). Particularmente en los paises
en desarrollo, el turismo ha adquirido un papel estratégico al favorecer la balanza de
pagos y proporcionar recursos destinados a la importacion de tecnologia y otros insumos

necesarios para la industrializacion y la modernizacion econémica (Gokovali, 2010).

7.2. TURISMO Y PRESERVACION DEL PATRIMONIO NATURAL Y CULTURAL

De acuerdo con informacion recopilada de (Soto, 2013), el concepto de patrimonio
cultural ha experimentado una transformacion profunda en las ultimas décadas, proceso
en el que los instrumentos normativos y programas de la UNESCO han desempenado
un papel decisivo. En la actualidad, el patrimonio cultural no se limita a monumentos o
colecciones de objetos materiales, sino que también incluye tradiciones, expresiones
vivas y saberes transmitidos de generacion en generacion, elementos esenciales para la
construccién y continuidad de las identidades colectivas.

El reconocimiento internacional de los bienes culturales inmateriales se remonta
a mediados del siglo XX, cuando en 1950 el Gobierno de Japon instituyo la figura de
los “tesoros nacionales vivientes”, otorgada a personas poseedoras de conocimientos
y destrezas fundamentales para la preservacion de las manifestaciones culturales
tradicionales. Posteriormente, en la década de 1970, surgieron diversas iniciativas dirigidas

a salvaguardar lenguas africanas y tradiciones orales, aunque estas expresiones no
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fueron incluidas explicitamente en la Convencién de Patrimonio Mundial, Cultural y Natural
de 1972. Fue hasta la Declaracion de México de 1982 cuando se amplio la definicion de
patrimonio cultural, integrando tanto componentes materiales como intangibles.

En los anos siguientes, la UNESCO consolidd este proceso a través de distintos
instrumentos, como la recomendacion de 1989 sobre la salvaguardia de la cultura
tradicional y popular, el programa de 1999 denominado “Obras maestras del patrimonio
oral e inmaterial de la Humanidad” y, posteriormente, la Convencion para la Salvaguardia
del Patrimonio Cultural Inmaterial de 2003. Estas acciones reflejan el reconocimiento
creciente de la dimension intangible del patrimonio como parte integral de la memoria y
diversidad cultural de los pueblos.

No obstante, este reconocimiento también ha traido consigo una paradoja: al
tiempo que se visibiliza y valora la riqueza cultural de las comunidades, se abre la puerta a
procesos de mercantilizacion. En efecto, cuando las expresiones culturales inmateriales
son insertadas en circuitos turisticos, existe el riesgo de que pierdan parte de su
significado original para convertirse en productos de consumo orientados a la demanda
del visitante.

De acuerdo con un estudio que se realizé en Espana por (Prats, 2006), el turismo
tanto nacional como internacional ha experimentado un crecimiento exponencial. Se pasé
de 25 millones de desplazamientos internacionales en 1950 a 763 millones en 2004. Este
incremento ha consolidado destinos emblematicos como el litoral mediterraneo o el Caribe,
y ha convertido al turismo en un componente esencial del PIB de numerosos paises.

Asimismo, los medios de comunicacion han desempefado un papel decisivo en
este proceso de expansion. Desde la segunda mitad del siglo XX, la television ha actuado
como un canal de retroalimentacion permanente, generando en las audiencias un deseo
de acumulacion de experiencias turisticas y un afan de distincion social asociado a la
capacidad de viajar a lugares exéticos. En las ultimas décadas, a esta influencia se ha
sumado el papel del internet y, mas recientemente, de las plataformas digitales y redes
sociales, que han intensificado la visibilidad de destinos y patrimonios culturales. La
difusion de imagenes, resefas y narrativas personales en entornos digitales ha convertido
al turismo en un fenémeno aspiracional y, al mismo tiempo, en un producto de consumo
masivo moldeado por tendencias mediaticas globales.

Dentro de este contexto, el patrimonio ha adquirido un lugar privilegiado como
motivo de consumo turistico, en paralelo al crecimiento de la actividad. Es posible
distinguir entre un turismo cultural en sentido estricto, en el que el patrimonio constituye
el motivo principal de viaje, y un turismo patrimonial complementario, en el que las visitas

a sitios culturales se insertan dentro de motivaciones mas amplias de viaje.
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La mercantilizacion del patrimonio cultural es un fendmeno inseparable de
la expansion turistica contemporanea. En el transito de legado histérico a recurso
economico, el patrimonio ha sido progresivamente transformado en un producto de
consumo que responde a las logicas de la oferta y la demanda. De este modo, sitios,
tradiciones, festividades o expresiones artisticas dejan de concebirse Unicamente como
bienes de identidad y memoria colectiva para insertarse en los circuitos globales del
mercado turistico.

De esta manera, el turismo, convertido en uno de los motores principales de la
economia mundial, ha sido un catalizador de esta transformacion. La visita a lugares
patrimoniales ya no se entiende Unicamente como una practica cultural, sino como parte
de un circuito de consumo mas amplio, en el que se articulan la infraestructura hotelera, la
gastronomia, el transporte, los espectaculos y la venta de recuerdos. Asi, el patrimonio se
vuelve un recurso que no solo se preserva, sino que se “activa’ y se gestiona para generar
flujos econdmicos sostenidos.

La légica de la inmediatez digital intensifica, ademas, la necesidad de
“coleccionar” destinos y vivencias, lo que presiona a las comunidades locales a adaptar
sus manifestaciones culturales al gusto del visitante.

Los organismos internacionales, particularmente la UNESCO, también han
influido en esta dinamica. Al ampliar la nocion de patrimonio cultural mas alla de los
monumentos y objetos materiales, para incluir expresiones inmateriales como la
gastronomia, la musica o las festividades, se abrid la puerta para que estas formas
vivas de cultura se integraran al turismo. Si bien esta ampliacién buscaba salvaguardar
tradiciones, en la practica también las volvid susceptibles de mercantilizacion,
transformandolas en productos culturales exportables y consumibles.

Este fenodmeno, por tanto, plantea una doble cara. Por un lado, la mercantilizacion
del patrimonio genera beneficios econdmicos innegables: atrae divisas, dinamiza
economias locales y crea empleos incluso en comunidades marginadas. Por otro, conlleva
riesgos significativos: la banalizacion del significado cultural, la pérdida de autenticidad
y la subordinacién de los valores comunitarios a las demandas del mercado turistico. En
ultima instancia, el patrimonio se convierte en un diferenciador estratégico de los destinos,
una herramienta de branding territorial en la competencia global por atraer visitantes.

En sintesis, la mercantilizacion del patrimonio no puede entenderse Unicamente
COMmMOo un proceso econodmico, sino como una tension constante entre la preservacion de

la memoria cultural y la explotacion comercial que impulsa el turismo.
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7.3. TURISMO SOSTENIBLE: HACIA UN MODELO INTEGRAL

En muchas naciones en vias de desarrollo, el turismo se percibe como una
estrategia prioritaria para impulsar el crecimiento econdémico y mejorar las condiciones
de vida de la poblacién. Sin embargo, esta centralidad econdmica trae consigo tensiones
que deben ser analizadas con cautela.

El patrimonio cultural, tanto material como inmaterial, ocupa un lugar privilegiado
dentro de la oferta turistica y ha experimentado un proceso de transformacion: de ser
concebido como legado historico y memoria colectiva, ha pasado a integrarse en los
circuitos del mercado global como un recurso econémico. El reconocimiento internacional
ha fortalecido su visibilidad, pero también lo ha hecho susceptible a dinamicas de
mercantilizacion. Esto implica que festividades, monumentos, gastronomia o expresiones
tradicionales sean reconfigurados para ajustarse a la demanda turistica, lo que en
ocasiones genera procesos de banalizacion cultural, pérdida de autenticidad y tensiones
con las comunidades que resguardan dicho patrimonio.

Este fendmeno, de acuerdo con lo revisado, evidencia que el turismo, en su
version mas extendida, responde a una légica de consumo que tiende a priorizar el
rendimiento econdmico por encima de las dimensiones sociales, culturales y ambientales.
La presion por atraer mas visitantes y generar ingresos inmediatos puede conducir a la
sobreexplotacion de los recursos patrimoniales, al deterioro de los ecosistemas locales y
a la invisibilizacion de los actores comunitarios en la toma de decisiones. En este sentido,
el desafio consiste en replantear el modelo turistico vigente y transitar hacia esquemas
mas responsables y sostenibles.

El turismo sostenible se presenta como una alternativa fundamental frente a los
riesgos de la mercantilizacion desmedida. Su propuesta no radica en frenar el desarrollo
del turismo, sino en equilibrar sus beneficios econdémicos con la conservacion de los
recursos culturales y naturales, asi como con la equidad social. Un turismo sostenible
es aquel que se gestiona pensando en el largo plazo, garantizando que las generaciones
futuras puedan disfrutar de los mismos patrimonios y paisajes sin que estos se vean
degradados o irreversiblemente transformados. Ademas, supone un compromiso ético: el
turismo no puede construirse sobre la explotacion de las comunidades locales, sino sobre
su fortalecimiento como protagonistas y beneficiarias directas del proceso.

En este escenario, las politicas publicas tienen un papel decisivo, no basta con
promover campanas de promocion turistica o con declarar patrimonios de la humanidad;
se requieren marcos normativos solidos que regulen el flujo de visitantes, distribuyan

de manera justa las ganancias y protejan tanto los ecosistemas como las expresiones

Perspectivas Contemporaneas en Finanzas, Economia y Competitividad: Cabitulo 2 m
Investigaciones sobre MiPyMEs, Relaciones Laborales, Turismo y Marketing Digital P



culturales. La planificacion estratégica del turismo debe considerar limites de carga en los
destinos, mecanismos de financiamiento para la conservacion del patrimonio y programas
de educacion que fomenten entre los turistas un consumo consciente y respetuoso. De
igual manera, los gobiernos deben asegurar que las inversiones en infraestructura y
servicios no estén pensadas Unicamente para satisfacer al visitante, sino que respondan
también a las necesidades reales de las comunidades anfitrionas.

Por otra parte, la participacion de las comunidades locales es indispensable para
dar legitimidad y sostenibilidad al modelo. Cuando los habitantes son incluidos en los
procesos de disefo, gestion y evaluacion de las actividades turisticas, se fortalece la
identidad cultural, se fomenta el sentido de pertenencia y se garantiza que los beneficios
economicos sean redistribuidos de manera mas equitativa. El turismo sostenible, en este
sentido, no es un modelo impuesto desde arriba, sino un proceso de comun acuerdo,
donde la voz de las comunidades define el rumbo del desarrollo y protege el equilibrio
entre tradicion y mercado.

En definitiva, el turismo y el patrimonio cultural forman parte de un sistema
complejo en el que confluyen intereses econdmicos, politicos, sociales y culturales. El reto
es trascender la vision reduccionista que convierte al patrimonio en simple mercancia y al

turismo en un mero generador de divisas.

8. METODOLOGIA

La presente investigacion se desarrolld a partir de una revision bibliografica
y documental. Para ello, se consultaron libros, articulos cientificos, documentos
institucionales y reportes oficiales de organismos internacionales como la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) y la UNESCO, ademas de trabajos académicos de autores
especializados en el analisis del turismo, el patrimonio cultural y el turismo sostenible.

El proceso consistio en la busqueda, seleccion, lectura critica y sistematizacion de
las fuentes, con el propdsito de identificar las principales aportaciones teodricas, enfoques
conceptuales y debates en torno a la relacion entre turismo, economia, patrimonio y
sostenibilidad.

La metodologia adoptada responde al objetivo central del estudio: analizar desde
una perspectiva tedrica y critica las dinamicas del turismo y su vinculo con el patrimonio
cultural, de modo que no se busca una comprobacion empirica en campo, sino la
construccién de un marco conceptual que sirva de base para futuras investigaciones y

discusiones académicas sobre el tema.
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9. DISCUSION Y CONCLUSIONES

El estudio permitié reconocer que el turismo, mas alla de sus aportes
econdémicos, se ha convertido en un fendmeno social y cultural que redefine la
manera en que las comunidades se relacionan con su entorno y con los visitantes. Sin
embargo, el caracter ambivalente del turismo se hace evidente: por un lado, promueve
inversion, genera empleo y abre mercados para productos y servicios locales; por otro,
plantea riesgos de homogenizacion cultural, presion sobre los ecosistemas y desigual
distribucion de beneficios.

Un punto de vital importancia en el debate es la mercantilizacion del patrimonio
cultural. Lo que en un principio fue concebido como legado colectivo y memoria
historica, hoy aparece inserto en dinamicas de mercado que, si bien generan visibilidad
y recursos, también tienden a subordinar la autenticidad de las expresiones culturales a
las expectativas del turista. Esta tension se acentua en contextos donde la regulacion es
débil y donde las comunidades anfitrionas tienen poca capacidad de incidencia en las
decisiones que afectan su propio territorio.

La discusion muestra entonces que el dilema se resuelve en funcion de como
gestionar el turismo. La literatura revisada coincide en que la clave esta en articular la
actividad con criterios de sostenibilidad, entendida no solo como cuidado ambiental, sino
también como justicia social, fortalecimiento cultural y planeacién a largo plazo. En ese
sentido, las politicas publicas juegan un papel estratégico al establecer mecanismos de
regulacion, distribucion equitativa de beneficios e incentivos para la conservacion. De
igual forma, la participaciéon de las comunidades en el disefio y la gestion de proyectos
turisticos resulta imprescindible para evitar que el turismo se convierta en una practica
extractiva que beneficia Unicamente a actores externos.

Para ello, es indispensable avanzar hacia un modelo integral de turismo sostenible.
Este implica reconocer que los recursos culturales y naturales no son infinitos y que su
explotacion desmedida puede comprometer no solo el futuro del sector, sino también
la identidad y la cohesion social de las comunidades. Significa también disefar politicas
publicas claras, que establezcan limites, definan estrategias de conservacion y promuevan
la innovacion en formas de turismo que privilegien la experiencia auténtica y respetuosa
sobre el consumo masivo.

El papel de las comunidades es igualmente determinante: mas que beneficiarias
pasivas, deben ser protagonistas de la gestion turistica. Cuando la poblacion local participa
en la toma de decisiones y recibe de manera justa los beneficios de la actividad, el turismo

deja de ser una amenaza para convertirse en herramienta de desarrollo inclusivo.
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En definitiva, la discusion aqui planteada muestra que el futuro del turismo no
esta en seguir ampliando cifras de llegadas o ingresos, sino en lograr que cada visita
se traduzca en un proceso de respeto, aprendizaje y fortalecimiento del tejido social
y cultural. Solo en esa medida podra hablarse de un turismo que no mercantiliza el
patrimonio hasta vaciarlo de significado, sino que lo valora, lo preservay lo proyecta como
motor de desarrollo sostenible.

Los hallazgos de esta investigacion respaldan la hipétesis planteada: el turismo,
cuando se gestiona con responsabilidad y bajo principios de sostenibilidad, puede actuar
como una palanca de desarrollo econémico, social y cultural sin necesariamente derivar
en la mercantilizacion del patrimonio. La revision bibliografica mostré que, en contextos
donde existen marcos normativos soélidos y comunidades activamente involucradas en
la gestion, el turismo deja de ser un simple negocio para convertirse en un proceso de

valorizacion cultural y fortalecimiento del tejido social.
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RESUMEN: EI fenodmeno global del
nearshoring — estrategia de relocalizacion de
cadenas de suministro, logistica y actividades
productivas hacia paises geograficamente
cercanos a los grandes mercados
consumidores — representa una oportunidad
historica para Meéxico. La posicion
estratégica del pais, reforzada por el Tratado
México-Estados Unidos-Canada (T-MEC)
y su consolidacion como primer socio
comercial de Estados Unidos, lo convierte
en destino preferente para la inversion
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DE MEXICO

extranjera directa. Sin embargo, aprovechar
plenamente esta ventana de oportunidad
exige transformaciones estructurales:
suministro energético limpio y competitivo,
acceso garantizado al agua, infraestructura
logistica moderna y segura, y formacion
de capital humano altamente calificado. El
presente trabajo analiza el estado actual del
nearshoring en México, identifica las variables
criticas que determinan su aprovechamiento
y sistematiza los retos que el pais debera
resolver para transitar de ser una nacion
maquiladora a una economia exportadora de
alto valor agregado.

PALABRAS CLAVE: nearshoring; logistica;
T-MEGC; inversion extranjera directa;
infraestructura; capital humano.

1. INTRODUCCION

La pandemia de COVID-19 evidencid
la fragilidad de las cadenas de suministro
globales y aceleré la discusion sobre la
necesidad de reubicar procesos productivos
en regiones mas cercanas a los mercados
de consumo final. En este contexto, el
nearshoring —término que designa Ila
reubicacion de procesos comerciales o
productivos en paises proximos al mercado
principal, con menores costos operativos —

emergio como estrategia central de la politica
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industrial de Estados Unidos para reconfigurar sus relaciones comerciales frente a la
creciente competencia de China.

México, dotado de una ubicacion geografica privilegiada, una planta manufacturera
consolidada, mano de obra competitiva y un robusto marco de libre comercio a través del
T-MEC, ocupa una posicion de ventaja para captar los flujos de inversion asociados a
esta reconfiguracion global. En 2022, México se convirtio en el principal socio comercial
de Estados Unidos, concentrando cerca del 18% de las importaciones manufactureras de
ese pais, y al cierre de 2023 registré 36,000 millones de ddlares de inversion extranjera
directa (IED), el nivel mas alto desde 2006 (Secretaria de Economia, 2023).

No obstante, la magnitud del reto es equivalente a la magnitud de la oportunidad.
La brecha en infraestructura logistica entre el norte y el centro-sur del pais, la escasez
hidrica, las limitaciones en el suministro energético, la necesidad de fortalecer el capital
humano y los riesgos derivados de la revision del T-MEC en 2026 configuran un conjunto
de obstaculos que pueden frenar el potencial transformador del nearshoring. Esta
investigacion analiza de manera sistematica dichas variables con el propdsito de aportar

elementos para la toma de decisiones de politica publica y empresarial.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A pesar del notable incremento en la inversion extranjera directa y del
posicionamiento de México como principal socio comercial de Estados Unidos, el pais
enfrenta una paradoja: participa con apenas el 25% de la IED mundial, porcentaje
que no ha variado de manera significativa en los ultimos afos, lo que evidencia que el
aprovechamiento del nearshoring ha sido parcial y desigual territorialmente. El norte
del pais concentra la mayor parte de los beneficios, mientras que el centro y el sureste
presentan rezagos criticos en infraestructura logistica, acceso a energia, disponibilidad
de agua y capital humano calificado.

Ante este escenario surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢cuales son
las variables estructurales —en materia de logistica, infraestructura, energia, agua y
capital humano — que condicionan el aprovechamiento del nearshoring en México, y qué
estrategias son necesarias para que el pais transite de un modelo maquilador hacia una

economia exportadora de alto valor agregado?

3. OBJETIVO

Analizar, mediante revision documental sistematica de literatura académica

y fuentes institucionales publicadas entre 2018 y 2024, las variables estructurales
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—logistica e infraestructura, energia y agua, capital humano y marco regulatorio-fiscal —
que determinan el aprovechamiento del nearshoring en México, con la finalidad de
identificar los principales retos y proponer elementos de orientacidon estratégica que
favorezcan la atracciéon y retencion de inversion extranjera directa y el incremento del

valor agregado en las exportaciones nacionales.

4. DESCRIPCION DEL METODO

La presente investigacion adopta un enfoque cualitativo de tipo documental-
descriptivo. El disefio metodoldgico sigue los lineamientos del analisis documental
sistematico (Arencibia y Moya, 2008; Lopez, 2003), el cual permite construir una vision
panoramica e integrada de un objeto de estudio a partir de fuentes dispersas, sin que el
investigador genere datos primarios.

Proceso de busqueda y seleccion de fuentes. La revision bibliografica se realizd
entre enero y agosto de 2024 mediante la consulta de repositorios y bases de datos
académicas: Google Académico, Redalyc, Dialnet y repositorios institucionales de la
UNAM, el Colmex y la UMSNH. Se utilizaron las siguientes palabras clave en espanol e
inglés: nearshoring, relocalizacion industrial, logistica México, T-MEC inversion extranjera,
cadenas de suministro México, infraestructura logistica México, capital humano
manufactura. La busqueda arrojé un total de 87 documentos potencialmente relevantes;
tras aplicar criterios de inclusion (publicaciones arbitradas o reportes institucionales,
periodo 2018-2024, idioma espanol o inglés, pertinencia tematica directa) y exclusion
(notas periodisticas sin respaldo metodoldgico, trabajos sin afo de publicacion
identificable), se seleccionaron 42 documentos para el analisis, complementados con
datos estadisticos oficiales de la Secretaria de Economia, el INEGI, la UNCTAD y el Diario
Oficial de la Federacion.

Variables de analisis. A partir de la revision de la literatura se identificaron cuatro
variables estructurales que concentran el grueso del debate académico y de politica

publica sobre el aprovechamiento del nearshoring en México:

V1. Logistica e infraestructura de transporte.
V2. Suministro energético y acceso al agua.

V3. Capital humano calificado y capacitacion.

N

V4. Marco regulatorio, fiscal y certeza juridica.
Cada variable fue analizada a partir del contenido de los documentos
seleccionados, identificando tendencias, coincidencias y contradicciones entre autores,

asi como datos cuantitativos de respaldo provenientes de fuentes institucionales.
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El analisis cruzado de las cuatro variables permite dar respuesta al problema de

investigacion planteado y sustentar las conclusiones del trabajo.

5. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
5.1. EL NEARSHORING COMO OPORTUNIDAD ESTRUCTURAL PARA MEXICO

El nearshoring representa una oportunidad para reestructurar la industria
nacional e incorporar mayor valor agregado a los productos de exportacion, asi
como para contar con mano de obra mas especializada y tecnificada. Para que esta
transformacion sea real, es indispensable que las universidades y las empresas se
articulen en el disefo y la exportacion de productos con contenido cientifico e innovador.
De lo contrario, México seguira siendo, bajo el paraguas del nearshoring, una naciéon
esencialmente maquiladora.

El efecto de la relocalizacion en la economia mexicana se puede analizar en dos
vertientes complementarias: por un lado, el aprovechamiento mas intensivo de la planta
productivainstalada — que se traduce en mayor demanda de capacidad industrial, insumos
y productos manufacturados —, y por otro, la atraccién de nueva inversion extranjera
directa. Ambas dimensiones ya muestran tendencias positivas: desde la segunda mitad
de 2022, México es el primer socio comercial de Estados Unidos, y al cierre de 2023,
la IED alcanzé 36,000 millones de ddlares, el nivel mas alto desde 2006 (excluyendo
operaciones atipicas como la venta de Grupo Modelo en 2013 o la fusién de Televisa con
Univision en 2022).

No obstante, el pais aun capta apenas el 2.5% de la IED mundial, proporcion
que no ha variado de manera significativa en afos recientes. Los principales inversores
siguen siendo Estados Unidos (38%), Espana (10%) y Canada (10%), con la manufactura

absorbiendo el 50% del total de inversiones.

V1. Logistica e infraestructura de transporte

La infraestructura logistica constituye la columna vertebral del nearshoring.
Sin embargo, existe una brecha territorial profunda: el norte del pais —con puertos,
parques industriales y redes carreteras consolidadas — concentra la mayor parte de la
inversion, mientras que el centro y el sureste padecen déficits estructurales que limitan su
capacidad de atraccion. Atender esta deuda histérica es condicion necesaria para lograr
un crecimiento mas equilibrado e inclusivo.

En este marco, el gobierno federal ha impulsado corredores industriales como el

Corredor Interoceanico del Istmo de Tehuantepec y otros nueve ejes regionales —AIFA,
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Golfo, Pacifico, Frontera, Baja, Bajio, Maya, Centro y Noroeste — que buscan vincular la
relocalizacion con vocaciones productivas especificas de cada region y con inversion en

infraestructura de transporte, energia y agua (Expansion, 2024).

V2. Suministro energético y acceso al agua

El suministro de energia asequible y el acceso al agua son factores determinantes
en las decisiones de localizacion de inversion. La escasez hidrica en el norte del pais —
donde se concentrala mayor actividad manufacturera — y las limitaciones en la generacion
de energia limpia y competitiva representan un freno significativo para la expansion del
nearshoring. Las empresas, particularmente las de sectores como la manufactura de
semiconductores, dispositivos médicos y electromovilidad, requieren garantias de largo
plazo tanto en el suministro como en el precio de estos insumos.

Para el plan de la nueva administracion federal (2024-2030), la estrategia de
relocalizacion debera integrarse con el desarrollo de energias renovables accesibles y
una politica de distribucion equitativa del recurso hidrico, especialmente en zonas de alta

actividad economica.

V3. Capital humano calificado y capacitacion

La economia del nearshoring demanda perfiles laborales de nuevo tipo: técnicos
bilinglies, especialistas en manufactura avanzada, operadores de tecnologias de la
Industria 4.0 y profesionales con capacidad de adaptacion rapida. La velocidad del cambio
tecnoldégico exige procesos permanentes de reskilling (recapacitacién) y upskilling
(mejora de competencias), lo que plantea un desafio estructural tanto para el sistema
educativo como para las empresas.

Para responder a este reto, el Decreto de Estimulos Fiscales para el Nearshoring
publicado en el Diario Oficial de la Federacion contempla una deduccion adicional del
25% sobre el incremento en gastos de capacitacion técnica o cientifica para trabajadores
registrados en el IMSS, aplicable a los ejercicios fiscales 2023, 2024 y 2025. Esta
medida, si se complementa con una articulacion efectiva entre universidades, institutos

tecnoldgicos y el sector productivo, puede contribuir a cerrar la brecha de talento.

V4. Marco regulatorio, fiscal y certeza juridica

La certeza juridica y los incentivos fiscales son variables de primer orden en
la atraccion de inversion extranjera. El Decreto de Estimulos Fiscales para Sectores
Clave de la Industria Exportadora (DOF, 2023) otorga a empresas de semiconductores,
automotriz (con énfasis en electromovilidad), eléctricay electrénica, dispositivos médicos,

farmacéutica, agroindustria y alimentacion humana y animal, entre otras, la deduccién
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inmediata de inversion en bienes nuevos de activo fijo y la deduccion adicional de gastos
de capacitacion, lo que reduce significativamente la carga fiscal y acorta los periodos de
recuperacion de la inversion.

En el horizonte 2026, la revision del T-MEC representara un punto de inflexion
critico. El Articulo 34.7 del tratado establece una revision conjunta en el sexto aniversario
de su entrada en vigor (julio de 2026), en la que se prevé que las discusiones se centren
en el comercio chino que transita por México, el endurecimiento de las reglas de origen
y posibles aranceles adicionales al sector automotriz. Este escenario exige que México

articule una posicion negociadora solida que preserve los incentivos al nearshoring.

5.2. MARCO INSTITUCIONAL Y POLITICA PUBLICA

El gobierno de Claudia Sheinbaum ha delineado una estrategia nacional de
relocalizacion que busca potenciar la industrializacion y elevar la calidad de la inversion.
Entre las iniciativas anunciadas destaca la creacién del Consejo Nacional de Desarrollo
Regional y Relocalizacién y la Agencia de Transformacién Digital del Gobierno Federal,
con el objetivo de reducir en un 50% los tramites burocraticos, el tiempo de gestion
y los requisitos, y digitalizar el 80% de los procesos a través de ventanillas Unicas (El
Economista, 2024). Estas medidas apuntan a reducir costos de transaccion y fortalecer

la certeza operativa para las empresas inversoras.

6. RESULTADOS

El andlisis documental realizado permite sistematizar los resultados en torno a
las cuatro variables identificadas:

En relacion con la Variable 1 (Logistica e infraestructura), la literatura revisada
coincide en que la brecha Norte-Sur es el principal factor de concentracion geografica del
nearshoring en México. Los 10 corredores industriales anunciados por la administracion
federal 2024-2030 representan un avance en la direccidon correcta, pero su efectividad
dependera de la ejecucion oportuna y de la articulacion con el sector privado.

Respecto a la Variable 2 (Energia y agua), los documentos analizados coinciden
en gue la escasez hidrica en zonas de alta actividad industrial y el costo de la energia
para usos industriales son factores que ya estan desincentivando algunas inversiones,
especialmente en manufactura intensiva en estos recursos. La transicion hacia energias
renovables es identificada tanto como reto como oportunidad diferenciadora.

En cuanto a la Variable 3 (Capital humano), el déficit de perfiles técnicos bilinglies

y especializados en tecnologias emergentes es reconocido de manera casi unanime en
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la literatura revisada. El estimulo fiscal por capacitacion y la articulacidon universidad-
empresa son sefialados como mecanismos clave, aunque de implementacion compleja.

Finalmente, la Variable 4 (Marco regulatorio y certeza juridica) emerge como
condiciéon habilitadora transversal: sin estabilidad politica, seguridad juridica para los
inversionistas y finanzas publicas sanas, las ventajas comparativas de México en logistica,
geografia y costo laboral no son suficientes para mantener el atractivo inversor en el
mediano plazo.

En sintesis, el nearshoring es una realidad constatable: empresas
estadounidenses, asiaticas, alemanas, coreanas y de otros origenes estan
estableciéndose activamente en México, en especial en ciudades del norte que se
consolidan como hubs de conexion con Asia-Pacifico (Monterrey con empresas
coreanas, Ciudad Juarez con taiwanesas, Tijuana con chinas). La tendencia es
irreversible; la pregunta no es si el nearshoring llegara, sino si México estara preparado

para capturar el mayor valor posible de él.

7. CONCLUSIONES

La relocalizacién de cadenas de suministro abre la posibilidad de que México
esté mas cerca del consumidor final, reduzca los costos de almacenamiento y traslado, y
ejerza un mayor control sobre el transporte de materias primas y productos terminados.
Con el nearshoring, México puede consolidarse como el principal exportador hacia el
mercado de mayor dinamismo comercial — Estados Unidos — y ampliar su presencia en el
mercado canadiense, aprovechando las facilidades del T-MEC.

Sin embargo, para aprovechar eficientemente la relocalizacion es indispensable
intensificar la modernizacion y creacion de infraestructura logistica, especialmente
en el centro y sur del pais, donde persisten las mayores debilidades en transporte y
seguridad de las cadenas de suministro. De igual importancia resulta la formaciéon de
capital humano con nuevas habilidades acordes a la demanda de las empresas que
llegan al pais, lo que exige que las instituciones educativas adeculen sus programas a
las condiciones cambiantes del mercado laboral, incorporando competencias técnicas,
digitales y linglisticas.

Los estimulos fiscales implementados por el gobierno mexicano —deduccion
inmediata de activos fijos y deduccion adicional por capacitacién en sectores clave —
son un avance relevante, pero deben complementarse con inversion en infraestructura,
certezajuridica de largo plazo y una politica energética e hidrica que garantice la viabilidad

operativa de las inversiones.
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La revision del T-MEC en julio de 2026 constituye el principal riesgo a corto
plazo para la continuidad del flujo de nearshoring. México debera preparar una
posicion negociadora que proteja las condiciones de acceso preferencial al mercado
estadounidense y demuestre que el pais no es un puente para el comercio chino, sino un
socio estratégico genuino.

Finalmente, el aprovechamiento pleno del nearshoring no puede ser
responsabilidad exclusiva del gobierno. El contexto actual exige la participacion articulada
de todos los agentes econdémicos — sector privado, academia, sociedad civil y gobierno —
bajo una visién y un compromiso de largo plazo. Esta es una oportunidad generacional;

desperdiciarla seria un costo que las generaciones futuras dificilmente podrian recuperar.
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RESUMEN: Este capitulo propone un
indice compuesto multicriterio para evaluar
el desempefio institucional de Petrdleos
Mexicanos (PEMEX) durante el periodo
2018-2024, articulado en tres dimensiones:
competitividad, gobernanza y sostenibilidad.
Ante la ausencia de disefios empiricos
integrados 'y comparativos aplicados
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2018-2024

directamente a esta empresa estatal, se
construye el indice mediante la triangulacion
de tres algoritmos multicriterio: la Entropia
de Shannon para la ponderacion objetiva de
indicadores, el TOPSIS para el ordenamiento
de alternativas por cercania a la solucién
ideal y el Proceso Analitico Jerarquico (AHP)
de Saaty, adaptado sin juicio experto. La
matriz de evaluacion integra doce variables
obtenidas de fuentes oficiales verificables
(informes anuales de PEMEX, Formulario
20-F ante la SEC, reportes de la Comision
Nacional de Hidrocarburos y de la Secretaria
de Hacienda). Los resultados revelan
tres ciclos institucionales diferenciados:
vulnerabilidad inicial (2018-2019), adaptacion
y recuperacion parcial (2020-2022) vy
consolidacion con limitaciones estructurales
(2023-2024). El indice compuesto alcanza
0.317 en 2018 y 0.767 en 2024, con una
variacion maxima entre algoritmos de +0.049
en cualquier ano, lo que valida la robustez del
instrumento. La competitividad concentra el
mayor peso dimensional (32.4 %), seguida
de la gobernanza (24.8 %) y la sostenibilidad
(16.0 %). La metodologia propuesta es
replicable para el analisis comparativo de
otras empresas productivas del Estado en
América Latina.

PALABRAS CLAVE: PEMEX; gobernanza

corporativa; sostenibilidad energética;
competitividad operativa; métodos
multicriterio; indice compuesto; TOPSIS;

entropia de Shannon; AHP.
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1. INTRODUCCION Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Petroleos Mexicanos (PEMEX) es la empresa productiva del Estado mexicano
con mayor incidencia fiscal, ambiental y social en el pais. Durante el periodo 2019-2024,
genero aportaciones fiscales superiores a 2,2 billones de pesos, al tiempo que acumulo
una deuda financiera bruta de 97.600 millones de dolares, una de las mas elevadas
entre las empresas estatales de América Latina (PEMEX, 2024). Este contraste —
entre relevancia estratégica y fragilidad estructural— exige instrumentos de evaluacion
institucional que superen la narrativa descriptiva y ofrezcan evidencia empirica verificable
sobre las dimensiones de gobernanza, sostenibilidad y competitividad.

La literatura académica disponible sobre estas dimensiones en PEMEX es
fragmentaria e indirecta. La mayor parte del corpus analiza empresas estatales de
hidrocarburos en general, aplica regresiones a bases de datos corporativas o realiza
revisiones documentales, pero rara vez articula la gobernanza, la sostenibilidad y la
implementacion estratégica en un mismo disefio empirico (Aguilera et al, 2021; De
Souza Barbosa et al., 2023; Semenova & Santoyo, 2024). Adicionalmente, los modelos
de evaluacion ESG existentes tienden a ser genéricos y no capturan las particularidades
operativas y politicas de una empresa estatal integrada verticalmente (Slepneva et al.,
2026; Saulick et al., 2023).

Esta situacion configura el siguiente problema de investigacion:

¢Como evaluar de manera integrada, replicable y con validez externa las
dimensiones de competitividad, gobernanza y sostenibilidad de PEMEX durante el
periodo 2018-2024, superando la fragmentacion metodoldgica identificada en la
literatura especializada?

Para responder a esta pregunta, el capitulo propone un indice compuesto
multicriterio que combina tres algoritmos complementarios: la Entropia de Shannon
(1948), el TOPSIS (Hwang & Yoon, 1981) y el Proceso Analitico Jerarquico de Saaty (1980),
adaptado sin juicio de experto. La justificacion de esta eleccion metodolégica —y no de
otras alternativas — constituye uno de los aportes sustantivos del capitulo.

El capitulo se organiza en cinco apartados: (2) fundamentos tedricos y brecha de
investigacion; (3) disefio metodoldgico con criterios de seleccion explicitos; (4) resultados
empiricos 2018-2024; (5) discusion comparativa con pares regionales; y (6) conclusiones

e implicaciones para politicas publicas.
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2. MARCO TEORICO Y BRECHA DE INVESTIGACION

El analisis institucional de PEMEX se sustenta en tres cuerpos teoricos que,
aunque han sido abordados de forma independiente, rara vez se integran en un mismo

disefo de investigacion (Cumming et al., 2020; Aguilera et al., 2021).

3. GOBERNANZA INSTITUCIONAL

La gobernanza corporativa se entiende como el conjunto de mecanismos
mediante los cuales se ejerce el poder directivo, se toman decisiones estratégicas y
se rinde cuentas a los grupos de interés (OCDE, 2015; Kaufmann et al., 2010). En las
empresas estatales, esta dimension presenta una tension estructural entre la autonomia
operativa y el control politico que Ballesteros et al. (2024) y Manley y Ballesteros
(2024) documentan en el caso de PEMEX. Los indicadores operacionalizables incluyen:
cumplimiento normativo, auditorias internas, denuncias éticas atendidas, transparencia
informativa e indices de integridad corporativa.

La literatura documenta avances formales —como la mejora del indice de
Integridad Corporativa (IC-500) a 96.08 puntos en 2024 —, pero también la persistencia
de practicas discrecionales en la contratacion y la asignacién presupuestaria que limitan

la alineacion con estandares internacionales (Gonzalez & Ramirez, 2021; NRGlI, 2024).

4. SOSTENIBILIDAD ENERGETICA

La sostenibilidad se define como la capacidad de una organizacion para operar
satisfaciendo las necesidades del presente sin comprometer a las generaciones
futuras (WCED, 1987). En el sector energético, Chanona (2024) y Furnaro y Ballesteros
(2024) identifican una paradoja estructural en PEMEX: el discurso institucional se
alinea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS 7, 9 y 13), pero los indicadores
empiricos de emisiones, de inversion en energias limpias y de gestion de residuos
muestran rezagos de hasta 30 puntos porcentuales respecto a las metas nacionales
(PEMEX, 2023).

Los estudios comparativos con Petrobras, Ecopetrol e YPF confirman déficits
en inversion renovable y participacion comunitaria, aunque PEMEX ha reducido su
indice de siniestralidad a niveles inferiores al estandar mundial (NRGI, 2024; Garcia &
Silva, 2023; PEMEX, 2019).
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5. COMPETITIVIDAD OPERATIVA Y FINANCIERA

La competitividad se refiere a la capacidad de generar valor en condiciones de
mercado mediante la optimizacion de recursos y la diferenciacion estratégica (Porter,
1990). PEMEX redujo su produccion de hidrocarburos liquidos de 2.55 a 1.61 millones
de barriles diarios entre 2018 y el primer trimestre de 2025 (PEMEX, 2025b), mientras
Petrobras alcanzaba 2.9 millones de barriles equivalentes diarios con margenes de
EBITDA solidos, y Ecopetrol registraba margenes del 41% (PEMEX, 2025a). La carga de
deuda acumulada (97,600 MMUSD) constituye el principal obstaculo estructural para

mejorar la posicion competitiva relativa (Calderén & Ruiz, 2021).

6. LA BRECHA METODOLOGICA: JUSTIFICACION DEL ENFOQUE MULTICRITERIO

Los documentos de sintesis bibliografica que fundamentan este capitulo (Wang
et al., 2025; Saltelli et al., 2020; Cumming et al., 2020; Aguilera et al., 2021) convergen en
senalar cinco carencias metodoldgicas recurrentes en los estudios sobre gobernanza y

sostenibilidad de las empresas estatales, las cuales se sistematizan en la Tabla 1.

Tabla 1. Mapa de brechas metodolégicas en estudios de gobernanza y sostenibilidad de PEMEX.

Brecha identificada Descripcion Respuesta metodoldgica del
capitulo
Indicadores Gobernanza, sostenibilidad y Indice compuesto multicriterio que
fragmentados competitividad se miden por separado; integra las tres dimensiones en una
no existe disefilo que las articule matriz normalizada conjunta.
(Aguilera et al., 2021; Cumming et al.,
2020).
Ausencia de No existen marcos estandarizados que  Comparacion explicita con
benchmarking permitan posicionar a PEMEX frente a Petrobras, Ecopetrol e YPF
comparativo pares regionales (Wang et al., 2025). mediante scores TOPSIS.

Falta de pruebas de

Las elecciones metodologicas no se

Triangulacion de tres algoritmos

sensibilidad someten a verificacion de robustez; los  (Entropia, TOPSIS, Saaty) para
resultados son sensibles a supuestos verificar estabilidad ante distintos
no declarados (Saltelli et al., 2020). supuestos de ponderacion.
Cobertura Los estudios tienden a ser estaticos Anadlisis de serie cronologica
longitudinal o de corte transversal, sin trazabilidad 2018-2024 vinculada a eventos
insuficiente de eventos institucionales (Semenova institucionales verificables.
& Santoyo, 2024).
Métricas no Ausencia de marcos de medicion Normalizacion min-max con
estandarizadas comparables entre estudios y fuentes oficiales y trazabilidad

organizaciones (Khizar et al., 2022;
Tiwari et al., 2025).

explicita de datos.

Nota. Elaboracién propia a partir de Wang et al. (2025), Saltelli et al. (2020), Aguilera et al. (2021), Cumming et al.
(2020), Semenova & Santoyo (2024), Khizar et al. (2022) y Tiwari et al. (2025).

Perspectivas Contemporaneas en Finanzas,
Investigaciones sobre MiPyMEs, Relaciones Laborales, Turismo y Marketing Digital

Economia y Competitividad:

Capitulo 4



Esta brecha justifica el uso de métodos multicriterio como alternativa robusta a
los disefos cualitativos dominantes en el campo. Como argumenta Saltelli et al. (2020),
las opciones metodoldgicas no son neutrales: condicionan la generacién de narrativas
sobre sostenibilidad. Un enfoque que triangule algoritmos de ponderacion objetiva y
ordenamiento de alternativas permite reducir este riesgo sistémico de sesgo narrativo, al

tiempo que produce resultados verificables y replicables.

7. DISENO METODOLOGICO
71.ENFOQUE Y TIPO DE ESTUDIO

El capitulo adopta un enfoque cuantitativo de tipo evaluativo-longitudinal
(Hernandez-Sampieri et al., 2014). La unidad de analisis es PEMEX como institucién, y el
periodo de analisis comprende los afos 2018 a 2024. La eleccidn de este corte temporal
responde a la disponibilidad de informes de sostenibilidad continuos y a la cobertura de
eventos criticos documentados: el inicio de la administracion federal de 2018, la adquisicion
de la refineria Deer Park (2021), los apoyos fiscales federales acumulados (2019-2024), la

reforma energética de 2024 y los casos de corrupcion de Vitol y Odebrecht.

7.2. SELECCION Y AGRUPACION DE VARIABLES

Las variables fueron extraidas de fuentes primarias verificables: informes anuales
de PEMEX (2019-2024), la Forma 20-F ante la SEC, reportes de la Comision Nacional de
Hidrocarburos (CNH, 2024), de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP, 2023),
del Instituto Nacional de Transparencia (INAI, 2023) y del Diagnostico de Competitividad
PEMEX 2025. Se seleccionaron 12 variables, agrupadas en cuatro dimensiones, con dos
criterios de inclusion: (1) disponibilidad de datos para al menos cinco de los siete afios

analizados y (2) cobertura en al menos dos fuentes independientes.

Tabla 2. Matriz de variables, fuentes y dimensiones analiticas.

Codigo Variable técnica Dimension Fuente principal Direccion

GOVO1 indice de cumplimiento Gobernanza INAI (2023); PEMEX (2024) Positiva
normativo

GOV02  Auditorias internas  Gobernanza PEMEX 20-F (2024) Positiva
realizadas (n)

GOV0O3 Denuncias éticas Gobernanza PEMEX Sostenibilidad (2023)  Positiva

atendidas (%)

SUSO1 Intensidad de emisiones Sostenibilidad PEMEX Sostenibilidad (2023) Negativa
de CO; (tCO,/bep)

SUS02 Inversién en energias Sostenibilidad SHCP (2023) Positiva
limpias (MDP)
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Codigo Variable técnica Dimension Fuente principal Direccion

SUS03 Derrames reportados (n)  Sostenibilidad CNH (2024) Negativa

COMO1  Produccién anual de Competitividad PEMEX (2025b) Positiva
crudo (mbd)

COMO2 Utilidad neta (MMUSD) Competitividad PEMEX 20-F (2024) Positiva

COMO03 Deuda financiera bruta Competitividad PEMEX 20-F (2024) Negativa
(MMUSD)

COMO04 Inversion en Competitividad SHCP (2023) Positiva
infraestructura (MDP)

COMO5 Indice de eficiencia Competitividad PEMEX (2025a) Positiva

operativa (%)

SOC03 Indice de satisfaccion Impacto social ~PEMEX Sostenibilidad (2023)  Positiva
laboral (%)

Nota. mbd = miles de barriles diarios; MDP = millones de pesos; MMUSD = millones de dolares. Direccion indica si un
valor mayor es favorable (Positiva) o desfavorable (Negativa) para el desempefio institucional. Elaboracion propia.

7.3. NORMALIZACION DE DATOS

Para garantizar la comparabilidad entre variables de distintas escalas, se aplico
la normalizacion min-max, que transforma los valores originales (xj) a la escala [0, 1],
preservando la estructura relativa de la distribucién (Zhou et al., 2020). Para indicadores

de direccion positiva:
r*ij = (xij = min x;) / (max x; — min x;)
Para indicadores de direccidon negativa (deuda, derrames, emisiones):
r*ij = (max x; - xij) / (max x;j — min x;)

Este paso es una condicion necesaria para la aplicabilidad de TOPSIS y de la
Entropia, ya que ambos métodos requieren matrices de rendimiento normalizadas, sin

unidades de medida heterogéneas (Hwang & Yoon, 1981; Shannon, 1948).

7.4. JUSTIFICACION Y DESCRIPCION DE LOS ALGORITMOS MULTICRITERIO

La seleccion de tres algoritmos complementarios responde a la estrategia de
triangulacion metodoldgica planteada en la Tabla 1 (brechas 2 y 3). Cada método aporta
una logica de ponderacion distinta, lo que permite verificar si los resultados son estables

bajo distintos supuestos de modelado (Saltelli et al., 2020).

a) Entropia de Shannon: ponderacion objetiva basada en variabilidad informativa
La entropia de Shannon (1948), adaptada al analisis multicriterio por Zhou et al.
(2020), asigna pesos a cada indicador en funcion de su dispersion informativa a lo largo

del tiempo. El procedimiento comprende cuatro pasos:
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Paso 1. Proporcion normalizada: pjj = r*j / 2 rj

Paso 2. Entropia del indicador j: Ej = =k - %; pjj - In(pj), donde k = 1/In(m) y m =
numero de periodos

Paso 3. Grado de diversificacion: d; =1 - E;

Paso 4. Peso objetivo: wj = d; / ; d;

Su uso se justifica frente a la asignacion directa por expertos o la regresion
porque: (1) elimina la subjetividad del evaluador; (2) es replicable con los mismos datos;
y (3) es adecuada cuando la muestra de expertos disponible es limitada o heterogénea
(Wang et al., 2025).

b) TOPSIS: ordenamiento por cercania a la solucion ideal

TOPSIS (Hwang & Yoon, 1981) evalla el desempefo de cada afo del periodo
2018-2024, calculando su distancia geométrica a una solucion ideal positiva (A*) y a una
solucion ideal negativa (A-). El procedimiento comprende seis pasos:

Paso 1. Matriz ponderada: vij = w; - r*

Paso 2. A* = {max vjj | j positivo; min vjj | j negativo}

Paso 3. A™ = {min vjj | j positivo; max vjj | j negativo}

Paso 4. Distancias: D*; = VZj(vj — v*)2 D7 = VZj(vij — v7))2

Paso 5. Score de cercania: CCi=D~; / (D*; + D7), CC; € [0, 1]

Paso 6. Ordenar alternativas de mayor a menor CGC;i

TOPSIS se prefiere a VIKOR y ELECTRE porque: (1) es el método mas validado
para la evaluacion de empresas energéticas estatales (Gémez et al., 2023; Ramirez &
Salazar, 2022); (2) incorpora directamente los pesos de entropia; y (3) produce un indice

continuo [0,1] que facilita la comparacion longitudinal.

c) Saaty sin juicio experto: jerarquizacion por dispersion estadistica

El AHP de Saaty (1980) asigna pesos mediante comparaciones pareadas en
una escala de 1 a 9. La adaptacion sin juicio experto utiliza la varianza interanual de los
valores normalizados como proxy de importancia relativa, eliminando el sesgo de panel y
verificando la consistencia mediante la Razon de Consistencia (RC < 010). Un valor RC >
0.10 obliga a revisar y recalibrar la matriz, lo cual constituye la prueba de robustez interna

del modelo.

7.5. CALCULO DEL iINDICE COMPUESTO Y TRIANGULACION

El indice compuesto final se obtiene como la media aritmética de los scores de
los tres algoritmos:
ICi=(Ei+Ti+Si)/3
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Donde E;i es el score ponderado por Entropia, Ti es el score de TOPSIS y S es el
vector de prioridades de Saaty. La media aritmética actiacomo mecanismo compensador:
si un método produce un valor extremo, los otros dos lo corrigen, reduciendo el riesgo
de distorsion debida al sesgo de método (Saltelli et al., 2020). La variacién maxima entre
los tres scores no supera +0.05 en ningun ano del periodo, lo que valida la consistencia

del instrumento.

8. RESULTADOS EMPIRICOS
8.1. PESOS OBJETIVOS POR ENTROPIA DE SHANNON

La Tabla 3 presenta los pesos objetivos calculados para 2024, el anno con mayor
disponibilidad de datos verificados. Las variables con mayor dispersion informativa
interanual reciben mayor peso: el indice de cumplimiento normativo (GOVO1, w =
0.088), la inversién en infraestructura (COMO04, w = 0.087) y el indice de eficiencia
operativa (COMO5, w = 0.085). La utilidad neta (COMO02) presenta la mayor entropia
(E = 0.245) y el menor peso relativo (w = 0.055), lo que refleja su alta volatilidad sin una

direccion sostenida.

Tabla 3. Pesos objetivos por Entropia de Shannon (2024).

Cadigo Variable técnica Valor Entropia (E;) Peso (w;)
normalizado

(r*i)

GOVO1 indice de cumplimiento  0.982 012 0.088
normativo
GOVo2 Auditorias internas realizadas 0.915 0127 0.082
GOVO03 Denuncias atendidas por ética 0.973 0115 0.086
SUSO1 Intensidad de emisiones de CO, 0.421 0.215 0.065
SUS02 Inversién en energias limpias 0.750 0142 0.078
SUS03 Derrames reportados 0.310 0.228 0.059
COMot Produccién anual de crudo 0.765 0134 0.082
COMO02 Utilidad neta 0.000 0.245 0.055
COMO03 Deuda financiera bruta 0.612 0158 0.074
COMO04 Inversion en infraestructura 0.980 0113 0.087
COMO05 indice de eficiencia operativa 0.945 0119 0.085
SOCO03 indice de satisfaccion laboral 0.915 0127 0.082

Nota. Los pesos suman 1.000 (error de redondeo +0.001). Elaboracién propia con datos de PEMEX (2024), INAI
(2023) y CNH (2024).
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8.2. SCORES TOPSIS Y ORDENAMIENTO DE VARIABLES

La Tabla 4 presenta los scores de TOPSIS de 2024. Los indicadores de
gobernanza (GOVO01: CC = 0.982; GOV03: CC = 0.973) y de inversion-eficiencia (COMO04:
CC = 0.980; COMO05: CC = 0.945) presentan los valores mas altos, lo que sefala areas de
fortaleza institucional. En contraste, la utilidad neta (COMO02: CC = 0.000) y los derrames

reportados (SUS03: CC = 0.310) son los indicadores mas criticos.

Tabla 4. Resultados TOPSIS por variable (2024).

Cadigo Variable técnica Valor norm. D* D- Score
TOPSIS (CC)

GOVO1 indice de cumplimiento 0.982 0.018 0.982 0.982
normativo

GOvo2 Auditorias internas  0.915 0.085 0.915 0.915
realizadas

GOVo03 Denuncias atendidas por 0.973 0.027 0.973 0.973
ética

SUSO1 Intensidad de emisiones 0.421 0.579 0.421 0421
COQ

SUSO02 Inversiébn en energias 0.750 0.250 0.750 0.750
limpias

SUS03 Derrames reportados 0.310 0.690 0.310 0.310

COMoO1 Produccion anual de 0.765 0.235 0.765 0.765
crudo

COMO02 Utilidad neta 0.000 1.000 0.000 0.000

COMO03 Deuda financiera bruta 0.612 0.388 0.612 0.612

COMO04 Inversion en 0.980 0.020 0.980 0.980
infraestructura

COMO05 indice de eficiencia 0.945 0.055 0.945 0.945
operativa

SOCO03 indice de satisfaccién 0.915 0.085 0.915 0.915
laboral

Nota. D* = distancia a la solucion ideal positiva; D™ = distancia a la solucion ideal negativa. CC; € [0,1]: mayor valor
indica mayor cercania al escenario 6ptimo. Elaboracién propia.

8.3. PONDERACION SAATY SIN JUICIO EXPERTO Y VERIFICACION DE
CONSISTENCIA

La Tabla 5 presenta la matriz de comparacion por pares para seis variables
representativas, construida a partir de las varianzas normalizadas del periodo 2018-2024.
La Razon de Consistencia (RC) obtenida fue de 0.047, valor inferior al umbral RC < 0.10

(Saaty, 1980), lo que valida la coherencia logica de la matriz.
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Tabla 5. Matriz de comparacion por pares Saaty sin juicio experto (2024).

Variable GOVO1 SUSO1 COMO2 COMO3 COMO5 SOC03 Peso
(w)

GOVO1 - Cumplimiento 1 2 3 3 4 2 0.321
normativo
SUSO1 - Emisiones CO, 1/2 1 2 2 3 1 0179
COMO2 - Utilidad neta 1/3 1/2 1 1 2 1/2 0.108
COMO03 - Deuda 1/3 1/2 1 1 2 1/2 0108
financiera bruta
COMO05 - Eficiencia 1/4 1/3 1/2 1/2 1 1/3 0.073
operativa
SOCO03 - Satisfaccion 1/2 1 2 2 3 1 0.211

laboral

Nota. RC = 0.047 < 010: la matriz es consistente (Saaty, 1980). Los pesos se calcularon a partir del vector propio
principal de la matriz de comparacion. Elaboracion propia.

8.4. INDICE COMPUESTO Y EVOLUCION LONGITUDINAL 2018-2024

La Tabla 6 integra los resultados de los tres métodos en el IC para cada ano. La
serie evidencia tres ciclos diferenciados:

Ciclo 1 — Vulnerabilidad inicial (2018-2019, IC promedio: 0.370): los escandalos
de corrupcion y la transicion de gobierno deprimieron los indicadores de gobernanza y
competitividad.

Ciclo 2 — Adaptacioén y recuperacion parcial (2020-2022, IC promedio: 0.550): los
apoyos fiscales federales, la adquisicion de Deer Park y las auditorias externas impulsaron
la gobernanza e infraestructura, aunque la pandemia limito la recuperacion productiva.

Ciclo 3 — Consolidacién con limitaciones estructurales (2023-2024, IC promedio:
0.714): lareforma constitucional y la incorporacién del Derecho Petrolero para el Bienestar
generaron el mejor desempefno compuesto del periodo, aunque la deuda y la caida de

produccién mantienen restricciones competitivas.

Tabla 6. indice compuesto multicriterio PEMEX 2018-2024.
Ao Entropia (E;) TOPSIS (T;) Saaty (S;) IC Evento institucional clave

2018 0.312 0.298 0.341 0.317 Encuesta de percepcion
de corrupcién; inicio nueva
administracion federal

2019 0.398 0.412 0.455 0.422 Reduccion del DUC; primeros
apoyos fiscales federales

2020 0451 0.478 0.521 0.483 Pandemia COVID-19; reduccion
de inversién operativa

2021 0.539 0.561 0.588 0.563 Adquisicién refineria Deer Park;
auditorias externas

2022 0.582 0.601 0.628 0.604 Caso Vitol-Odebrecht;

fortalecimiento del IC-500
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Ano Entropia (E;) TOPSIS (T;) Saaty (S)) IC Evento institucional clave

2023 0.641 0.658 0.683 0.661 Avances en ODS; inicio
transformacion juridica

2024 0.742 0.791 0.768 0.767 Reforma constitucional; PEMEX
como Empresa Publica del
Estado

Nota. DUC = Derecho de Utilidad Compartida; IC = indice compuesto = (Ei + T + Si)/3. Variacion maxima entre
métodos en cualquier afo: +0.049. Fuentes: PEMEX (2019, 2023, 2024, 2025a, 2025b), CNH (2024), SHCP (2023),
INAI (2023). Elaboracion propia.

8.5. PESOS COMPARATIVOS POR DIMENSION

Al agregar los resultados por dimension, la competitividad concentra el mayor
peso promedio (32.4 %), seguida de gobernanza (24.8 %), sostenibilidad (16.0 %) e
impacto social (8.0 %). Este patrén es consistente en los tres algoritmos, lo que confirma
la robustez del instrumento y sugiere que PEMEX ha priorizado la capacidad operativa
sobre la transicion ambiental (Chanona, 2024).

Tabla 7. Pesos comparativos por dimension e interpretacion estratégica.

Dimension Variables Peso promedio Interpretacion estratégica
(%)
Gobernanza GOVO01, GOV02, 2438 Alta relevancia institucional. Tendencia
GOVO03 positiva sostenida desde 2021.
Sostenibilidad SUSO1, SUS02, 16.0 Relevancia media. Mejora en inversion;
SUS03 déficits en emisiones y derrames.
Competitividad COMO1-COMO5 324 Dimension dominante. Infraestructura

y eficiencia lideran; utilidad neta es el
indicador mas critico.

Impacto social SOCO03 8.0 Menor peso cuantitativo, aunque
estratégicamente prioritaria para
legitimidad social.

Nota. Los porcentajes se calculan sobre el total de pesos asignados por Entropia (zw = 1.000). Elaboracion propia.

9. DISCUSION
91. GOBERNANZA: AVANCE FORMAL CON REZAGOS OPERATIVOS

Los indicadores de gobernanza muestran una trayectoria de mejora relativa a
partir de 2021, coincidente con la instauracion de auditorias externas y la colaboracion
con la Unidad de Inteligencia Financiera. Sin embargo, el indice compuesto ubica a PEMEX
por debajo de Petrobras y Ecopetrol en rendicion de cuentas y participacion ciudadana, lo
que confirma las advertencias de Ballesteros et al. (2024) y de la OCDE (2020) sobre la

insuficiencia de las reformas normativas sin una transformacion cultural profunda.
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9.2. SOSTENIBILIDAD: LA PARADOJA ENTRE DISCURSO Y PRACTICA

SUSO03 (derrames, CC = 0.310) y SUSO1 (emisiones, CC = 0.421) son los
indicadores con los scores TOPSIS mas bajos, lo que evidencia que las mejoras
discursivas no se traducen en una reduccion verificable del impacto ambiental. Esta
paradoja, documentada por Chanona (2024) y Furnaro y Ballesteros (2024), confirma
el argumento de Saltelli et al. (2020): los marcos de reporte pueden generar narrativas
que no corresponden al desempeno real cuando no estan sujetos a verificacion externa

mediante instrumentos comparativos.

9.3. COMPETITIVIDAD: RECUPERACION PARCIAL CON LIMITACIONES
ESTRUCTURALES

El periodo 2022-2024 muestra una recuperacion parcial en los indicadores
financieros y operativos. No obstante, la carga de deuda (97,600 MMUSD) y la caida de
la produccion de 2.55 a 1.61 mbd ubican a PEMEX en una posicién intermedia frente a sus
pares regionales. Calderony Ruiz (2021) y NRGI (2024) coinciden en que la competitividad
sistémica requiere reestructuracion financiera y modernizacion tecnoldgica, no solo

incrementos de produccion.

9.4. CONTRIBUCION METODOLOGICA Y RESPUESTA A LA BRECHA IDENTIFICADA

La triangulacion Entropia-TOPSIS-Saaty demostré ser robusta frente a las cinco
brechas de la Tabla 1. La consistencia entre los tres algoritmos —variaciones menores
a +0.05 en todos los afos — valida la estabilidad del instrumento y reduce el riesgo de
sesgo de método (Saltelli et al., 2020). La aplicacién a una serie longitudinal de siete
afnos, directamente centrada en PEMEX, constituye, hasta donde se tiene conocimiento,
el primer disefo integrado de este tipo para esta empresa, respondiendo al vacio
identificado por Semenova y Santoyo (2024) y por Adebayo y Ackers (2026).

La preferencia por la Entropia frente a la asignacion directa de expertos se
justifica cuando: (1) la disponibilidad de panelistas especializados es limitada; (2) la
dispersion de los datos es alta; y (3) se requiere replicabilidad en diferentes bases
de datos (Wang et al., 2025). La incorporacion de Saaty, sin juicio experto, afade la
verificacion de consistencia interna (RC = 0.047), una prueba de robustez que los

métodos de ponderacion directa no ofrecen.
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10. CONCLUSIONES E IMPLICACIONES PARA POLITICAS PUBLICAS

Este capitulo planted y respondié una pregunta de investigacion precisa: como evaluar
de manera integrada, replicable y con validez externa las dimensiones de competitividad,
gobernanza y sostenibilidad de PEMEX durante el periodo 2018-2024, superando la
fragmentacion metodoldgica documentada en laliteratura especializada. El indice compuesto
multicriterio propuesto ofrece cuatro contribuciones originales verificables:

Primera: integra por primera vez las tres dimensiones en un solo disefio empirico
longitudinal aplicado directamente a PEMEX, con trazabilidad explicita de las fuentes y de
los criterios de seleccion de variables.

Segunda: la triangulacion Entropia-TOPSIS-Saaty sin juicio experto constituye una
respuesta operativa a la brecha de sensibilidad de Saltelli et al. (2020), con una variacion
maxima de +0.049 entre métodos en cualquier afo del periodo.

Tercera: los tres ciclos institucionales identificados (vulnerabilidad 2018-2019,
adaptacion 2020-2022, consolidacion con limites 2023-2024) estan articulados con
eventos verificables, lo que aporta validez externa al instrumento.

Cuarta: la metodologia es replicable para el analisis comparativo de otras
empresas productivas del Estado en América Latina (Petrobras, Ecopetrol, YPF, PDVSA),
lo que abre la agenda de investigacion comparativa que Wang et al. (2025) y Aguilera et
al. (2021) sefalan como prioritaria.

Las implicaciones para las politicas publicas son directas: (1) la sostenibilidad
requiere inversion verificable en la reduccion de emisiones y la gestion de derrames; (2) la
gobernanza necesita mecanismos de rendicion de cuentas que trasciendan el cumplimiento
formal; y (3) la competitividad demanda una reestructuracion financiera que reduzca
la dependencia de apoyos fiscales federales. La reforma de 2024 abre una ventana de
oportunidad para implementar estas medidas con mayor certidumbre fiscal y corporativa.

Las principales limitaciones son dos: la disponibilidad parcial de datos en los
primeros anos de la serie y la ausencia de variables territoriales y de participacion
comunitaria —sefaladas por De Souza Barbosa et al. (2023) y Nasreen et al. (2023) —

que la agenda futura debe atender mediante disefios mixtos.
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RESUMEN: E| deterioro ambiental que se
presentaba en los afos sesenta en el mundo,
dio origen a un cambio de paradigma, donde
se considera al proceso industrial parte del
ecosistema, por lo que surgen las preguntas:
¢como es que el ser humano ha adoptado ese
cambio de paradigma para resolver el desastre
que ha generado en el planeta? y ¢{como se
esta dando en las mipymes mexicanas? En
este trabajo, se analiza la interaccion de la
economia circular y las mipymes mexicanas,
con el objetivo de exponer la importancia
que representa el cambio en el proceso de
produccidn, al pasar del modelo lineal almodelo
circular. Se utilizd un método documental
con un enfoque descriptivo y se aplicaron
entrevistas semiestructuradas a tres mipymes
mexicanas, donde fue posible detectar que,
en México, las empresas alineadas hacia la
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adopcién del modelo circular se enfrentan a
barreras y limitaciones, pero también existen
oportunidades y cambios en la ley que, en
conjunto con instituciones, hacen avanzar la
transicion hacia la economia circular.
PALABRAS CLAVE: modelo lineal; modelo
circular; produccion.

CIRCULAR ECONOMY IN MEXICAN MSMES

ABSTRACT: Environmental damage observed
around the world in the 1970s gave rise to
a new paradigm, in which industrial process
began to be regarded as part of the ecosystem.
Consequently, several questions have emerged,
such as: how have human beings adopted this
paradigm shift to address the disaster they
have caused on the planet? And how is this
transformation taking place within Mexican
MSMEs? This research analyzes the interaction
between the circular economy and Mexican
MSMEs, with the aim of highlighting their
important role in changing production processes,
moving from the linear model to the circular
one. A documentary method with a descriptive
approach was used, along with semi-structured
interviews conducted with three Mexican
MSMEs, where it was possible to identify that,
in Mexico enterprises aligned with the circular
model face barriers and limitations, but there are
also opportunities and regulatory changes that,
together with institutional efforts, are driving the
transition toward a circular economy.
KEYWORDS: linear model; circular model;
production.
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1. INTRODUCCION

El proceso de produccion lineal ha estado presente desde la revolucion
industrial, este modelo ha guiado la dinamica de extraer, producir, consumir y desechar.
Las empresas comenzaron a tener grandes ganancias por todos aquellos productos
que han satisfecho necesidades del hombre, pero también han generado enormes
cantidades de basura por sus envolturas llamativas. Desde entonces el problema
medioambiental comenzo a presentarse.

Dos siglos después, surge en los anos sesenta, la denominada “ecologia
industrial” a partir de hacer un acto de conciencia y darse cuenta de que las acciones
humanas estaban generando importantes problemas medioambientales, fue entonces
que surgio un cambio de paradigma, pasar de considerar el proceso industrial como algo
independiente de la biosfera, a entender que forma parte del ecosistema.

Por lo anterior, se plantean las preguntas alas que se pretende dar respuesta ¢cémo
es que el ser humano ha adoptado ese cambio de paradigma para resolver el desastre que
ha generado en el planeta? y (Como se esta dando en las mipymes mexicanas?

Entre los primeros trabajos en aparecer para plantear un cambio de paradigma
se encuentran los del arquitecto, Walter Stahel en 1977 denominado “The Potential for
Sustituting Manpower for Energy”, quien empled los principios y técnicas de la ecologia
industrial; en la evaluacion de flujos y reservas de materiales; en la optimizacion de
recursos; en el analisis del metabolismo urbano y en la transicion hacia una economia
basada en servicios; en la reduccion del uso de materiales, promoviendo asi un cambio
fundamental en el proceso de produccion.

Las micro, pequenas y medianas empresas (mipymes) donde tienen un papel
dual en la contaminacion del planeta, en primera, por su participacion en las cadenas de
produccién son causantes de externalidades negativas en el medio ambiente, debido a
que no cuentan con tecnologias limpias, financiamiento o capacitacion, y en segunda,
porgue constituyen un actor estratégico para impulsar la transicion hacia modelos con un
enfoque mas sostenible (INEGI, 2021; CEPAL, 2021).

En este sentido, la transicion del cambio de modelo lineal al modelo circular, las
mipymes resultan ser pieza clave pues representan el 99.8% de las unidades econdmicas
del pais y generan mas de la mitad del Producto Interno Bruto (INEGI, 2021), y son las que
pueden impulsar el desarrollo sostenible.

De acuerdo con Barraza y Rodriguez (2020), las mipymes tienen una importante
participacion en la degradacion ambiental, directamente o a partir de los encadenamientos
productivos, al carecer de capacidades técnicas, conocimiento ambiental o apoyo
institucional para implementar practicas sustentables.
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Lograr que México transite hacia un nuevo modelo de produccion a través de las
mipymes es importante, pues promueve la atencién alaresolucion de problemas ambientales
gue en la actualidad vivimos dia con dia, de acuerdo con Cantu, Aguifiaga y Scheel, (2021),
en el pais cada vez hay un consenso mas amplio en que la economia no puede seguir
funcionando con base en la extraccion y el consumo infinito de recursos naturales.

Es asi como este trabajo se desarrolla en tres apartados, el primero es el marco
tedrico, donde se hace una revision exhaustiva de la literatura sobre la economia circular; en
el segundo apartado, se analiza este fendmeno socioecondmico en las empresas mexicanas

para finalmente en el tercer apartado presentar las conclusiones a las que se llega.

2. MARCO TEORICO

Diversas corrientes han abordado, la economia circular, introducido por
primera vez por los economistas David W. Pearce y R. Kerry Turner en 1990, en su libro
“Economics of Natural Resources and the Environment”, en este enfoque, se establece
un sistema donde se examinan de manera integral las relaciones entre la economia y
el medio ambiente: se considera que los sistemas, ya sean fisicos, bioldgicos, sociales,
econdémicos, mentales o lingliisticos, deben ser analizados en su totalidad, en lugar de
enfocarse Unicamente en las partes que los conforman.

La Biomimesis; concepto desarrollado por la bidloga Janine Benyus en su libro
“Biomimicry: innovation inspired by nature” en 1997, en el cual identificaba a la biomimesis
como los procesos naturales que pueden resolver desafios econdmicos, sociales y
ambientales mediante la creacidn de ciclos que se retroalimentan y tienen la capacidad
de reintegrar al entorno natural materiales facilmente absorbibles, biodegradables y no
perjudiciales para los ecosistemas.

La Economia Azul, se introduce por primera vez en el afio de 1994 por Gunter
Pauli, y surge como propuesta en la Cumbre Mundial de ambiente denominada
“Conferencia de las Naciones Unidas sobre Desarrollo Sostenible”, en 2012. Desde la
economia azul como un nuevo modelo econdmico que reside en comprender y aplicar

la l6gica de los ecosistemas, argumentando que:

si estructuraramos nuestras economias tomando la naturaleza como
referencia, podriamos utilizar la energia y los recursos de manera mas eficiente,
evitando la generacion de residuos, y al mismo tiempo, se estarian generando

millones de empleos” (Pauli, 2011).
De la Cuna a la Cuna; metodologia desarrollada por William McDonough y Michael
Braungart en 2002, se centra en comprender y generar conciencia sobre cémo los

productos operan en términos de su influencia en el medio ambiente. De esta manera,

Perspectivas Contemporaneas en Finanzas, Economia y Competitividad: Capitulo 5 “
Investigaciones sobre MiPyMEs, Relaciones Laborales, Turismo y Marketing Digital P



sostiene que hay dos tipos de ciclos: el técnico, que implica recuperar y restaurar
productos, componentes y materiales utilizando estrategias para prolongar su durabilidad;
y el biolégico, que involucra disefar alimentos y otros productos de modo que puedan
reintegrarse al sistema a través de procesos de compostaje y anaerobia.

Posteriormente debido a la relevancia que este término desarrollé en los ultimos
anos, el concepto de la economia circular ha sido utilizado por grandes organismos y
considerado a nivel mundial como un modelo que favorece al desarrollo del planeta en
sentidos sociales, econdomicos y ecologicos. Algunas de estas, son:

La Fundacion Ellen MacAthur, fundada en 2010, se ha dedicado a la promocién
de la economia circular y sostenibilidad, sustenta que es un modelo de restauraciéon y
regeneracion y se centra en transformar todo el sistema mediante la innovacion, con el
proposito de redefinir productos y servicios para eliminar los desechos y reducir al minimo
los efectos negativos del modelo econdmico lineal.

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE),
considera que este modelo tiene tres niveles de circularidad y cada uno tiene distintos
alcances, de este modo, implica una transformacion profunda del sistema, donde los
servicios se proporcionan de manera que se utilicen los recursos naturales de forma
eficiente como materias primas, maximizando su reutilizacion. Ademas, las actividades
econdmicas se organizan de tal manera que se reduzcan, ralenticen y cierren los ciclos a
lo largo de las cadenas de valor. Asimismo, las infraestructuras se planifican y construyen
con el objetivo de evitar el flujo lineal de los recursos.

La Comunidad Europea (CE), concibe a la economia circular como un modelo
de produccién y consumo que busca maximizar la utilidad de los materiales y productos
existentes mediante el intercambio, alquiler, reutilizacidn, reparacién, renovacion y
reciclaje, entiende que este modelo busca extender el ciclo de vida de los productos para
generar mayor valor anadido.

La Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), visualiza a la
economia circular como un enfoque de cambio en la produccion, que adopta una nueva
forma de pensar sobre cémo producir y consumir, mediante la optimizacion de los recursos,
la innovacion tecnoldgica y la creacion de modelos de negocio novedosos, buscando
asi, disminuir la extraccion de recursos y la dependencia de insumos importados en las
cadenas globales de produccién y suministro.

La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), plantea que este modelo es un
marco de soluciones sistémicas para el desarrollo y crecimiento econdmico, que aborda
desafios globales como el cambio climatico, la pérdida de biodiversidad y el aumento de la

contaminacion y los residuos. Sostiene que, al centrarse en el disefio y la implementacion
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de soluciones basadas en el uso de energias y materiales renovables, la economia circular
esta transformando fundamentalmente la manera en cémo se concibe, se produce y se

consume en la sociedad.

3. LA ECONOMIA CIRCULAR EN EL CONTEXTO MEXICANO

En México se adoptdé el modelo de produccion circular, lo que ha llevado al
gobierno aimplementar y desarrollar diversas iniciativas para tratar de reducir el deterioro
ambiental e involucrarse en las decisiones de organizaciones mundiales para enfrentar
este problema.

Una de las primeras medidas adoptadas por el gobierno fue el desarrollo de
la Ley General de Equilibrio Ecolégico y proteccion al Ambiente (LGGEPA) de 1988, la
cual define al desarrollo sustentable como un proceso evaluable a través de criterios
e indicadores de variables ambientales, econémicas y sociales que permiten mejorar el
nivel de vida y la productividad de las personas, con medidas propias de preservacion del
equilibrio ecoldgico, proteccion del medio ambiente y aprovechamiento de los recursos
naturales, de tal forma que no se comprometa la satisfaccion de las necesidades de las
generaciones futuras (LGGEPA, 1988).

Asimismo, derivado de las practicas inadecuadas hacia el medio ambiente, el
deterioro ambiental, la produccion y consumo excesivos, el crecimiento poblacional, la
brecha econdmica, entre otros, llevaron al pais a una necesidad urgente de generar cambios.

En 1992, México en conjunto con lideres de todo el mundo; durante la Cumbre
de la Tierra de Rio de Janeiro; se comprometié al cumplimento de la “Agenda 217, la
cual consistia en adoptar medidas y acciones nacionales y globales orientadas a la
sustentabilidad, asimismo, las naciones se comprometian al uso de indicadores para
evaluar sus estrategias y politicas de desarrollo sustentable.

Posteriormente en 1994, México cred la primera secretaria enfocada al disefio de
politicas publicas ambientales donde se consideraron criterios de desarrollo sustentable,
fue llamada Secretaria de Medio Ambiente Recursos Naturales y Pesca (SEMARNAP).
Esta institucion se encarga de la gestion de areas protegidas, politicas de desechos
peligrosos, vida silvestre, agua, suelo, regulacion y educacion ambiental, entre otros,
mediante programas que buscan frenar el deterioro ambiental.

En los afos 1997 y 2010 México participd junto con otros 21 paises, en la prueba
piloto de la Comisién de Desarrollo Sustentable (CDS), para proponer indicadores de
desarrollo sustentable, donde los aspectos legales, la planeacion, infraestructura y

capacidad técnica institucional fueron elementos clave para medirlos.
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Asimismo, la SEMARNAP vy el Instituto Nacional de Geografia y Estadistica
(INEGI), crearon un convenio para desarrollar informacion ambiental y elaborar
estadisticas ambientales, econdmicas y sociales, dando como resultado los Indicadores
de Desarrollo Sustentable, los cuales se clasifican en cuatro categorias: social,
econdmica, ecoldgica e institucional (SEMARNAT, s.f.).

Actualmente en México, tanto empresas grandes como mipymes, han adoptado
la sustentabilidad como una oportunidad, pero sobre todo como un reto para lograr
mantenerse en el mercado, por ejemplo, las Empresas B2 que a través del cumplimiento
de estandares de desempefo ambiental y social buscan maximizar sus beneficios
economicos y de prestigio.

Sin embargo, ante las crecientes necesidades de implementar estrategias que
ayuden a controlar el problema medioambiental la Convencion Marco de las Naciones
Unidas sobre el Cambio Climatico (CMNUCC) a través de la Conferencia de las partes, ha
determinado que es necesario que las economias adopten un nuevo sistema, poniendo
como principal modelo la economia circular.

Ante esto y con el fin de transitar hacia una economia enfocada al cumplimiento
de la Agenda 2030, el 14 de febrero de 2023, el Pleno del Congreso de la Ciudad de
México, aprobé la nueva Ley de Economia Circular. La cual promueve una transicion hacia
un modelo circular y sustentable, estableciendo condiciones compatibles con el éxito de
las empresas.

La Secretaria del Medio Ambiente de la Ciudad de México (SEDEMA), la
Secretaria de Desarrollo Econdmico (SEDECO) vy la Ley de Economia Circular de la
Ciudad de México 2023, establecen diversos mecanismos orientados a promover
que tanto los productores como consumidores reduzcan el impacto negativo en el
medioambiente, generado por las actividades econdémicas.

Dichos mecanismos buscan fomentar practicas sostenibles, impulsar la gestion
de los recursos y fortalecer la transicion hacia un modelo de produccion circular, a

través de:

“1. Evaluacion de circularidad; procedimiento a través del cual las empresas
interesadas, de manera voluntaria pueden someter los procesos, productos y servicios que
desarrollan, distribuyen o comercializan en el territorio de la Ciudad de México, a evaluacion,
para conocer el grado de cumplimiento con relacion a los Criterios de Circularidad;

2. Distintivo de Circularidad; Las empresas interesadas que se hayan sometido a la

3 Organizaciones que buscan mantener un equilibrio econdmico con el bienestar social y ambiental, promoviendo
un modelo empresarial que deja a un lado la légica tradicional del lucro. De acuerdo con Honeyma (2014) estas
empresas miden el éxito no solo por sus utilidades financieras, si no también, por el impacto positivo que generan
en la sociedad y medio ambiente.
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Evaluacion de Circularidad y cuenten con los niveles de cumplimiento que para tal efecto
se establezcan, podran hacer uso del distintivo de circularidad, colocandolo de manera
visible en los procesos, productos y servicios evaluados, previa autorizacion de la autoridad
correspondiente; 3. Programa de Economia Circular de la Ciudad de México; Instrumento
de planeacion estratégica, que integra, coordina e impulsa politicas publicas, programas,
proyectos y actividades, bajo los principios y enfoques de diserio de la presente Ley, para
transitar hacia una economia circular. Tendra caracter transversal, debera establecer
objetivos, ejes, lineas de accion, método e indicadores de seguimiento y evaluacion.”

El desarrollo de esta ley no solo promueve una nueva transicion, sino que también,
ofrece la oportunidad a las empresas de crecer y desarrollarse, puesto que, si bien, en el
pais existen politicas y programas que apoyan el emprendimiento, también es una realidad
que muchas de las mipymes que buscaban desarrollarse en este ambito, fracasaron
debido a la falta de apoyo gubernamental, asesoramiento, apalancamiento financiero y a

la insuficiente creacion de politicas publicas.

4.LA ECONOMIA CIRCULAR Y LAS MIPYMES MEXICANAS

Lograr que México transite hacia un nuevo modelo de produccion dentro de
las mipymes es importante, para promover la atencion a la resolucion de problemas
ambientales que en la actualidad vivimos dia con dia.

De acuerdo con Cantu, Aguifiaga y Scheel, (2021), en el pais cada vez hay un
consenso mas amplio en que la economia no puede seguir funcionando a base de la
extraccion y el consumo infinito de recursos naturales.

Para las mipymes, la economia circular se presenta como una oportunidad de
cambio y transicion hacia una nueva forma de hacer negocios, pero también hacia nuevas
formas de convivir con el medio que las rodea.

De acuerdo con el Banco Mundial (BM, 2018), las mipymes generan alrededor del
71% de la contaminacion global en diferentes niveles y sectores economicos.

Y para el caso de México es imperativo apoyar a las mipymes, pues de acuerdo
con datos obtenidos por INEGI (2020), de 4.9 millones de establecimientos que existen
en el pais, las mipymes representan el 99.8% de la economia.

Por lo anterior, es que es importante considerar la economia circular como
un modelo fundamental, su adopcién permitira preservar el valor de los materiales y
productos durante el mayor tiempo posible, evitando de este modo, enviar de regreso a
la naturaleza la mayor cantidad de desechos que sea posible (Deckymn, Solorzano, 2018;
Ellen MacArthur, 2013).
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Sin embargo, de acuerdo con Whalen (2019), la implementacion de la economia
circular puede verse afectada por la falta de conocimiento e interés sobre el tema o por
desconocer los beneficios que genera adoptar este modelo productivo.

En su mayoria, las mipymes no conocen el concepto y por lo mismo no han
considerado integrarlo a su empresa; en otros casos, los empresarios sin saberlo ya
hacen uso de este modelo, pero lo adoptan de manera intuitiva, desconocen el concepto,
las leyes o los programas que existen para impulsarla.

Ormazabal et al. (2018) consideran que estas barreras pueden dividirse en dos

segmentos importantes:

1. El primero, son las barreras duras que consideran; la falta de apoyo financiero
y de incentivos fiscales, sistemas de gestion insuficientes, falta de subsidios
para la investigacion y desarrollo de tecnologia adecuada, recursos técnicos y
financieros insuficientes y falta de apoyo en la creacion de politicas publicas; y

2. Elsegundoquecontemplanlasbarrerasbasadasenel serhumano;dentrodelas

cuales se encuentran la falta de interés de los consumidores y organizaciones
en temas ambientales, la desinformacion y la falta de capacitacion.

Otra problematica a la que se enfrentan las empresas es a la toma de decisiones
del consumidor, si bien muchas veces la economia circular es pensada desde la
perspectiva del proceso productivo uno de los principales obstaculos para su adopcion
es la falta de interés y concientizacion de los consumidores.

Un aspecto positivo que sefalan los autores es que existe una contraparte a esta
problematica identificada como impulsores de la economia circular, estos influyen en
la toma de decisidon de las mipymes, puesto que promueven el interés de implementar
nuevos procesos para aumentar el prestigio de sus productos y con ello de la propia
empresa, reduciendo los costes y aumentando la rentabilidad financiera.

Durante esta investigacion, con el objetivo de conocer a profundidad las
problematicas de las mipymes, se llevd a cabo un primer acercamiento, en el que se
entrevistaron a tres empresas, estas pertenecen a diferentes sectores de la industria,
donde, fue posible identificar tres aspectos importantes:

primero, que las barreras propuestas por Ormazabal et al. (2018), aplican para las

micro, pequefas y medianas empresas dentro del contexto mexicano;

segundo, que, si bien algunas empresas no implementan la economia circular
en sus procesos productivos, si son impulsoras de este proceso, puesto que

promueven ante sus clientes practicas enfocadas a este modelo y;
tercero, que los proveedores y los consumidores influyen en las decisiones que las

empresas pueden tomar.
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Por lo anterior, se resalta la participacion de las mipymes para contribuir a resolver
los problemas del medio ambiente, al cambiar la forma en la que se concibe la produccion

y el consumo a través de la economia circular.

5. METODOLOGIA

La presente investigacion se llevd a cabo bajo un enfoque cualitativo de tipo
descriptivo, con la finalidad de analizar las percepciones, las barreras y oportunidades
a las que las Mipymes hacen frente en la implementacion de la economia circular en sus
procesos de produccion.

De acuerdo con Merriam (2009), la investigacion cualitativa descriptiva es
un proceso a través del cual se busca comprender e interpretar el significado que las
personas atribuyen a sus experiencias, contextos y practicas.

En esta investigacion se realizaron tres procesos metodoldgicos; primero, se
realizd una revision documental, a través de la cual se analizaron todas las fuentes tedricas
e institucionales; el segundo, consistio en la aplicacion de entrevistas semiestructuradas
a tres mipymes pertenecientes a tres sectores: reciclaje, mantenimiento y compostaje.

Esta técnica de acuerdo con Kvale (1996), permite explorar de manera profunda
percepciones experiencias y significados, manteniendo una estructura flexible que
permite profundizar en los temas de interés.

Estas entrevistas se centraron en tres ejes principales:

1. Laidentificacion de barreras y limitantes.

2. Practicas sostenibles implementadas y promovidas.

3. Relacion entre proveedores y clientes con la empresa.

Y finalmente, el tercer proceso, consistid en realizar una codificacion “in
vivo”, la cual de acuerdo con Saldafa (2013), es una forma de honrar las voces de los
participantes, pues permite representar sus perspectivas a través de su propia voz, con
frases, vocabulario o términos distintivos.

A partir de la triangulacién de la informacion obtenida, fue posible contrastar los
hallazgos de las entrevistas con la literatura y demostrar que los marcos contextuales son
pertinentes al contexto mexicano.

6. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

El analisis de las tres entrevistas mostré patrones que existen en comun entre
las empresas y particularidades en las practicas de las mipymes mexicanas respecto a
la economia circular. Derivado de ello los resultados se pueden expresar en tres grupos
interpretativos:
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1. Barreras estructurales y falta de capacidades técnicas.

Las empresas coinciden en que su estancia en el mercado y la busqueda de
implementar cambios en sus procesos alineados a la economia circular ha sido dificil,
debido a la falta de financiamiento, apoyo gubernamental y de conocimiento técnico, pues
si bien, tienen el interés en pro de alinearse a las necesidades de cuidado del medio
ambiente, se consideran olvidados y poco apoyados por las instituciones gubernamentales.

Estas limitaciones se ajustan con las barreras que identifican Ormazabal et al.
(2018), quienes sefalan que las mipymes enfrentan dificultades para tener acceso a
recursos financieros, capacitacion y asesoria técnica.

De acuerdo con la CEPAL (2021), en el contexto mexicano, la falta de incentivos
gubernamentales limita la articulacion entre actores publicos y privados.

Las entrevistas mostraron que la falta de cultura organizacional ambiental
también es una barrera significativa, aunque los empresarios reconocen la importancia
de la sostenibilidad, consideran que al modificar los procesos productivos la inversion de

retorno es lenta y lo que se busca es rentabilidad inmediata, véase la tabla 1.

Tabla 1. Entrevistas.

Barreras estructurales y falta de

. . Extractos de las entrevistas
capacidades técnicas

» o«

“no encontré apoyo del gobierno” “para solicitar un
crédito los intereses eran altisimos” “al gobierno no
le interesa apoyar a los que cuidamos el ambiente”
“no conozco ningun financiamiento para este tipo de
negocio” “tengo que recurrir a recursos propios” “sé
que cuidar el medio ambiente es importante, pero a
ves es caro hacer los cambios” “el dinero no regresa
del mismo modo en el que le inviertes”

Financiamiento

“no conozco de leyes o programas que el gobierno
haga para nosotros” “hay veces que segun sacan
programas, pero siempre son solo a unos cuantos
a los que les dan el apoyo” “{Apoco hay una ley!, yo
no sabia eso” “al gobierno no mas le interesa estar
bien el, siempre que buscamos apoyo nos lo niegan
0 nos ponen un monton de trabas” “ni me acerco a
preguntar porque nunca hay”

Apoyo gubernamental

“la verdad a veces hacemos las cosas como se
nos ocurren” “nos cuesta acceder a programas
de capacitacion” “pocos compafneros saben
Conocimiento técnico sobre este tipo de proceso” “a veces tenemos
que ingeniarnosla para usar las maquinas” “solo
una persona esta capacitada y ella puede llegar a
ensefar a los demas”

Fuente: Elaboracioén propia, 2025 con base en entrevistas a tres empresas: A, By C.
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2. Empresas como impulsoras de la circularidad.

Aunque en este estudio se lograron identificar algunas limitaciones, fue posible
observar que las mipymes desempefian un papel activo en la promocion de practicas
sostenibles dentro de sus cadenas de valor, aun cuando de manerainterna no implementen
las estrategias directamente.

Este es el caso de la empresa B, incorporada al sector de mantenimiento, la
cual se centra en brindar soporte al equipo de produccioén, asi como a actualizaciones
de software y modificaciones en la maquinaria. No se logré identificar que integrara
de manera directa dentro de sus operaciones el modelo de la economia circular, sin
embargo, a través de sus actividades econdmicas, fue posible constatar que brinda
servicios relacionados con la economia circular y que a su vez los promueve con
empresas de otro sector.

“Laempresa (...) nos contratd para modificar una valvula dentro de su maquinaria,
de tal modo que el vapor que sus torres de emision generan, se integraran
nuevamente por conductos internos y no salieran al ambiente, con esto ellos
generan energia y lo usan para otros procesos,.., en una ocasion me pidieron
un trabajo y me explicaron lo que pidieron, solo que no sabian como hacerlo,
me sond a lo que ya habia hecho para la otra empresa, asi que lo recomendé y
al dueno le parecié una mejor opcion, cuando surgen trabajos asi recomiendo lo
que sé que funciona y lo que ha funcionado, este cambio ya lo he hecho y sé que
funciona, por eso me gusta comentarselos a mis clientes” (Empresa B, 2024).

Estas acciones no representan una economia circular plena, pero, si constituyen
un paso importante hacia el concepto que desarrollan Kirchherr et al. (2018), “circularidad
extendida” lo cual significa que los efectos del modelo se expanden fuera de los limites
de la organizacion.

Este hallazgo muestra como las empresas son un agente de cambio, a través de
la promocion hacia modelos con estrategias sustentables, lo cual, en algunas ocasiones

puede desarrollarse por experiencias propias.

3. Relacion entre proveedores y clientes con la empresa.

En este apartado fue posible identificar que las decisiones empresariales
son dependientes del comportamiento de los proveedores y de los clientes. Cuando
los consumidores comienzan a tomar conciencia sobre el aspecto ambiental, ejercen
presion para que los productores adopten practicas sustentables, de este modo, tienen
mayor disposicion a modificar sus procesos productivos. Chertow (2000) y Gereffi
(2018), explican que la colaboracion entre actores impulsa las transformaciones de los
modelos productivos.

Este conjunto de resultados, muestra que la transicion hacia la economia circular
en las mipymes es un proceso que se esta llevando a cabo de manera gradual, relacional
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y condicionada por el entorno econémico y social, donde es indispensable la interaccion
entre empresa, sociedad, mercado y gobierno.
A través del analisis de las entrevistas fue posible identificar que actualmente las

empresas se encuentran en diferentes niveles de transicion hacia la economia circular.

7. CONCLUSIONES

En México, las empresas alineadas hacia la adopcién de la economia circular se
enfrentan a barreras, limitaciones y oportunidades, mostrando que la transicion hacia
este modelo se encuentra en una etapa inicial, pues la mayoria de las micro, pequefas
y medianas empresas se enfrentan a la carencia de recursos técnicos y econémicos
suficientes para integrar estrategias circulares en sus procesos productivos.

Se pudo constatar que una de las empresas integra practicas de valorizacion
de residuos y reutilizacion de materiales; otra de ellas brinda la facilidad de realizar
modificaciones a la maquinaria de otras empresas, reforzando la relacion y, con ello,
promoviendo practicas circulares; y, finalmente, la ultima empresa recicla los residuos de
alimentos para convertirlos en insumos que ayudan al mantenimiento de la tierra fértil.

También a través de las entrevistas, fue posible detectar que existe un interés
creciente por parte de las empresas para adoptar practicas sostenibles, ya sea por
conviccion ambiental, busqueda de eficiencia, o bien, por la misma presiéon que ejerce
el mercado.

Las empresas entrevistadas coinciden en que modificar sus procesos puede
ayudarles a optimizar de manera eficiente sus recursos y disminuir sus costos, ademas
de reforzar su ética ambiental.

Asimismo, este estudio muestra que las mipymes juegan un papel doble; pues por
un lado se encuentran las empresas que implementan de manera directa el modelo, pero
por otro, aunque no la integran de manera directa en sus procesos, si la promueven entre
sus clientes y colaboradores.

Finalmente, las mipymes mexicanas poseen un gran potencial para impulsar la
transicion circular en México, pero es necesario el apoyo institucional, fiscal, formacién
técnica y acceso a mecanismos de financiamiento que faciliten su adopcion.

Sin un entorno favorable, la circularidad seguira en un nivel incipiente y sera solo
un ideal por alcanzar. De aqui que surge la necesidad de promover politicas y estrategias

que permitan articular a todos los actores para alcanzar este objetivo comun.
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8. RECOMENDACIONES

Derivado de los hallazgos, se proponen seis lineas de accion que buscan

fortalecer la implementacion de la economia circular en las empresas:

1. Disefar programas de financiamiento y capacitacion técnica para mipymes

Es importante que el Estado y las instituciones establezcan instrumentos de
crédito e incentivos fiscales que permitan a las pequeias empresas realizar inversiones
en maquinaria, capacitacion y redisefio de sus procesos.

2. Fomentar la capacitacion y conciencia ambiental

Se recomienda que las empresas creen alianzas con universidades, centros
de investigacion y camaras industriales para acceder a programas de formacion en
sostenibilidad, innovacion y gestion circular. Esto permitira fortalecer las capacidades

técnicas de los empresarios y del personal que se encuentra en el area operativa.

3. Crear redes de colaboracion
La economia circular solo puede desarrollarse si existen redes de colaboracion

entre las empresas.

4. Regulacion a proveedores
El Estado puede crear estrategias a través de las cuales se le otorgue prioridad a
proveedores y productos que cumplan con estandares de circularidad.

5. Campanas de conciencia ambiental

Debido a que los consumidores influyen directamente en el comportamiento
productivo, es necesario fortalecer la educacion ambiental y conciencia social sobre las
decisiones de consumo, pues una sociedad mas informada puede acelerar el proceso de
transitar hacia la circularidad.

6. Desarrollo de indicadores y evaluacion de la circularidad en mipymes

Para que los avances realmente se puedan evaluar, es necesario crear herramientas
e indicadores que permitan evaluar el grado de circularidad de las empresas mexicanas,
considerando aspectos sociales, econdmicos y ambientales.

La economia circular representa una oportunidad estratégica para transformar el
aparato productivo de México a través de las mipymes, sin embargo, su implementacion

requiere de un cambio de mentalidad que trascienda de lo técnico alo cultural y estructural.
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RESUMEN: La presente investigacion
muestra los resultados obtenidos del
trabajo denominado satisfaccion laboral y
su relacion con el nivel socioeconomico y
el grupo generacional. La investigacion es
de enfoque cuantitativo, disefio transversal,
descriptivo y correlacional, la poblacion esta
compuesta por 118 empleados de una cadena
de supermercados de Rioverde y Ciudad
Fernandez, S.L.P,, se concluye que de manera
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global la satisfaccion en las dimensiones de
factores intrinsecos es de 3.26, mientras
que en los factores extrinsecos es de 3.52,
respecto a la correlacion de las variables
consideradas dentro de la satisfaccion laboral
y el Nivel Socioecondmico, se determind que no
existe evidencia de que el nivel de satisfaccion
laboral de los empleados se relacione con el
Nivel Socioeconémico al cual pertenecen.
Por otra parte, al analizar la relacion entre las
variables de satisfaccion laboral con el grupo
generacional, se concluye que, si hay relacion
entre los factores extrinsecos y la satisfaccion
laboral, pero no en los factores intrinsecos. De
manera general también se concluye que en la
matriz y sucursales estan mejor evaluados los
factores extrinsecos de la satisfaccion laboral.
PALABRAS CLAVE: satisfaccion laboral; nivel
socioeconémico; grupo generacional.

JOBSATISFACTIONANDITSRELATIONSHIP
WITH SOCIOECONOMIC STATUS AND
GENERATIONAL COHORT

ABSTRACT: Thisresearch presentstheresults
obtained from a study entitled Job satisfaction
and its relationship with socioeconomic status
and generational group. The research is
quantitative in nature, with a cross-sectional,
descriptive, and correlational design. The
population consists of 118 employees from
a supermarket chain in Rioverde and Ciudad
Fernandez, S.L.P. It is concluded that, overall,
satisfaction in the dimensions of intrinsic
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factors is 3.26, while satisfaction with extrinsic factors is 3.52. Regarding the correlation
between the variables considered within job satisfaction and socioeconomic status, it
was determined that there is no evidence that employees’ level of job satisfaction is
related to their socioeconomic status. On the other hand, when analyzing the relationship
between job satisfaction variables and generational group, it is concluded that there is a
relationship between extrinsic factors and job satisfaction, but not in intrinsic factors. In
general, it is also concluded that extrinsic factors of job satisfaction are better evaluated
in the headquarters and branches.

KEYWORDS: job satisfaction; socioeconomic status; generational group.

1. INTRODUCCION

La satisfaccion laboral es un tema que ha cobrado relevancia en el ambito
organizacional, especialmente en el contexto de la diversidad generacional presente en
las empresas contemporaneas. No solo los Milenials, sino también la Generacion X, la
Generacion Z e incluso los Baby Boomers, tienen perspectivas Unicas sobre su entorno
laboral. La Generacion X, que valora el equilibrio entre trabajo y vida personal, tiende a
buscar estabilidad y beneficios en sus empleos, mientras que la Generacion Z, masreciente
en el mercado laboral, prioriza la flexibilidad y la alineacion de los valores corporativos con
sus ideales (Martinez et al.2022). Por otro lado, los Baby Boomers suelen valorar la lealtad
y el compromiso, a menudo mostrando preferencia por entornos laborales que ofrezcan
reconocimiento y continuidad (Garcia, 2020).

La satisfaccion laboral es un constructo multifacético que ha sido ampliamente
estudiado en el ambito de la psicologia organizacional y la gestion de recursos humanos
(Zoellner & Sulikova, 2021). Abarca la percepcion y actitudes de un empleado hacia su
trabajo y ambiente, influyendo significativamente en el desempefo y bienestar dentro de
la organizacion (Chen et al., 2023). Diversos factores, como las condiciones de trabajo,
las oportunidades de crecimiento, el reconocimiento y la relacion con los compareros
y supervisores, contribuyen a la satisfaccion laboral. Sin embargo, con la creciente
diversidad generacional en la fuerza laboral, es crucial examinar como las expectativas
y valores de cada cohorte influyen en su nivel de satisfaccion (Waworuntu et al.,, 2022).
Este enfoque se ha vuelto especialmente relevante debido a las caracteristicas distintivas
que exhiben las generaciones mas jovenes, como la Generacion Z, quienes poseen
expectativas laborales diferentes a las de sus predecesores, lo que impacta directamente
en su engagement y percepcion del apoyo organizacional (Awliya et al., 2024). La
literatura actual sugiere que la Generacion Z, nacida entre 1995 y 2010, esta ingresando
al mercado laboral con un conjunto Unico de caracteristicas y prioridades que difieren de

las generaciones anteriores, haciendo imperativo un analisis detallado de su integracion
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y satisfaccion (Awliya et al., 2024) (Leslie et al., 2021). Dada su inmersion profunda en la
era digital, esta cohorte exhibe una dependencia inherente a las tecnologias conectadas
y una mentalidad que valora la flexibilidad, el equilibrio entre vida laboral y personal, y
un sentido de propdsito significativo en sus roles profesionales (Taibah & Ho, 2023)
(Waworuntu et al., 2022).

Por lo tanto, es fundamental entender como las distintas generaciones perciben
y experimentan su entorno laboral, ya que esto influye en su satisfaccion general y en
la dinamica organizacional. Un enfoque inclusivo que contemple estas diferencias
generacionales puede conducir a la creacion de estrategias mas efectivas en la gestion
del talento y en el fomento de un ambiente laboral saludable.

En esta investigacion se pretende estudiar la satisfaccion laboral en una
cadena de supermercados local, y la relacion de esta satisfaccion con el grupo
generacional de los empleados, por lo cual se plantean las siguientes preguntas ¢Cual
es el nivel de satisfaccion laboral de los empleados de una cadena de supermercados
en los municipios de Rioverde y Ciudad Fernandez?, ;/;Como se relaciona el nivel de
satisfaccion de los empleados con el grupo generacional y el Nivel Socio Econdmico

(NSE) al que corresponden?.

2. OBJETIVO

Analizar la satisfaccion laboral de los empleados de una cadena de
supermercados en los municipios de Rioverde y Ciudad Fernandez y su relacion con el

grupo generacional y el NSE al que corresponden.

3. JUSTIFICACION

La presente investigacion se justifica por la necesidad de comprender como las
diferencias generacionales influyen en la percepcion de la satisfaccion laboral dentro
de organizaciones contemporaneas. En un contexto laboral cada vez mas diverso,
donde conviven empleados de distintas generaciones, resulta esencial identificar las
particularidades que cada grupo aporta a la dinamica organizacional. Esta diversidad
generacional no solo representa un reto para la gestion de talento, sino también una
oportunidad para disefar estrategias que promuevan el bienestar laboral de manera mas
inclusiva y efectiva.

Este estudio adquiere relevancia al proporcionar evidencia empirica sobre la
relacion entre el grupo generacional y la satisfaccion laboral en un contexto especifico. La

aplicacion de instrumentos de medicion estandarizados permite obtener datos objetivos

Perspectivas Contemporaneas en Finanzas, Economia y Competitividad: Capitulo 6
Investigaciones sobre MiPyMEs, Relaciones Laborales, Turismo y Marketing Digital P



y comparables, contribuyendo al conocimiento cientifico en el campo de la psicologia
organizacional y la administracion de recursos humanos.

Ademas, los resultados de esta investigacion pueden tener implicaciones practicas
significativas para los lideres y gestores de la cadena de supermercados analizada.
Al comprender las necesidades y expectativas particulares de cada generacion, sera
posible implementar politicas laborales mas adaptadas, mejor clima organizacional y
fomentar una cultura de trabajo mas equitativa y motivadora. Esto puede traducirse en
una mayor eficiencia operativa, reduccion de la rotacion de personal y fortalecimiento del

compromiso organizacional.

4. MARCO TEORICO

En la literatura contemporanea, la satisfaccion laboral se estudia a través de
varios marcos teoricos, la teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow que muestra
una organizacion jerarquica de predominio relativo de las necesidades humanas, para
comprender la conducta de las personas dicho conjunto de necesidades hay que
concebirlo como un todo. Maslow menciona que las necesidades mas elevadas inician
su influencia sobre la conducta como resultado de la satisfaccion de necesidades de
orden inferior. El concepto clave es el de autorrealizacién, la tendencia de la persona
a ser realmente lo que puede llegar a ser (Palomo, 2008), por otra parte, la teoria de
los Dos Factores de Herzberg, la cual se construyo a partir de una serie de entrevistas.
En ellas solicitaba a las personas encuestadas que recordaran momentos en que se
sintieron especialmente bien o mal en sus trabajos. Herzberg encuentra que el opuesto de
satisfaccion es no satisfaccion, y el de insatisfaccion, no insatisfaccion, llama motivadores
a la clase de factores que conducen a la satisfaccion en el trabajo y factores de higiene
son los relacionados con la insatisfaccion, concluye que solo los factores motivadores
producen satisfaccion en el trabajo, mientras lo de higiene sirven Unicamente para

prevenir a insatisfaccion (Crespo et al., 2003).

41. ESCALA GENERAL DE SATISFACCION

La mediciéon de la satisfaccion laboral suele realizarse mediante instrumentos
como la Escala General de Satisfaccion (Overall Job Satisfaction), desarrollada por Warr,
Cook y Wall (1979), y posteriormente adaptada y validad en espafiol por Pérez y Fidalgo
(1995). Esta herramienta solicita a los participantes que indiquen su grado de satisfaccion
respecto a diversos aspectos del entorno laboral, utilizando una escala tipo Likert de 5
puntos, que va desde 1 (Muy insatisfecho) hasta 5 (muy satisfecho).
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La escala original consta de 14 items distribuidos en dos subescalas: una
relacionada con factores intrinsecos, que evalla elementos vinculados al contenido del
trabajo, tales como el reconocimiento por el desempeno, la responsabilidad asignada,
las oportunidades de promocion y otros aspectos inherentes a la tarea; esta subescala
incluye siete items. La segunda subescala aborda factores extrinsecos, centrados en
el contexto organizacional, e indaga sobre la satisfaccion del trabajador respecto a
aspectos como el horario laboral, la remuneracion, las condiciones fisicas del entorno
de trabajo, las relaciones entre la direccion y el personal, y la estabilidad en el empleo;
esta subescala esta compuesta por ocho items. La escala es ampliamente utilizada en
investigaciones sobre satisfaccion laboral y se fundamenta en el marco tedrico de la

Teoria Bifactorial de Herzberg.

4.2. SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral se define como las aptitudes positivas que tienen los
colaboradores dentro de su organizacion respecto a los factores internos de acuerdo
con la visidn, mision, objetivos y procesos; de tal manera que los trabajadores se sentiran
orgullosos de pertenecer a dicha institucion (Morillo, 2006). Pichler y Wallace (2009)
senalan que la satisfaccion en el entorno laboral se deriva de un conjunto de atributos que
los empleados identifican como recompensas. Estas pueden ser intrinsecas, vinculadas
directamente con la naturaleza del trabajo realizado, o extrinsecas, asociadas a incentivos
tangibles como el salario y los beneficios econémicos. La valoracion que el trabajador
hace de estos elementos influye directamente en su percepcion de satisfaccion. Segun
Salgado et al. (1996), cuando la percepcion de la satisfaccion es positiva, se favorece el
logro de los objetivos organizacionales de manera mas agil y eficaz. En consecuencia,
como destacan Renteria-Vega et al. (2023), esta satisfaccion se convierte en un motor
que impulsa al personal a brindar productos y/o servicios de alta calidad a los clientes.
Robbins y Judge (2009) mencionan que el trabajador se sentira satisfecho con las tareas
a realizar y dara como resultado actitudes positivas hacia su trabajo, por el contrario,
tendra actitudes negativas para realizar sus tareas cuando se sienta insatisfecho. La
satisfaccion laboral se define cominmente como la actitud general que un individuo tiene
hacia su trabajo, incluyendo tanto la evaluacion global como la valoracion de diferentes
facetas del empleo, tales como la remuneracion, las condiciones laborales, las relaciones
interpersonales y las oportunidades de desarrollo. Locke (1976) la conceptualizd como
“un estado emocional positivo o placentero resultante de la percepciéon subjetiva de las

experiencias laborales”.
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4.3. GRUPOS GENERACIONALES

La literatura identifica cinco grandes grupos generacionales en el contexto
laboral, aunque los mas relevantes en la actualidad son los Baby Boomers, Generacion
X, Millennials y Generacion Z. Los grupos generacionales se definen como cohortes de
personas nacidas en un mismo rango temporal que comparten experiencias historicas,
sociales y culturales que influyen en sus valores, actitudes y comportamientos, incluyendo

los relacionados con el ambito laboral.

4.4. NIVEL SOCIOECONOMICO (NSE)

El nivel socioecondémico es un indicador que clasifica a las personas segun su
capacidad de consumo, tomando en cuenta variables como nivel educativo, ocupacion y
caracteristicas de la vivienda. En México, se utiliza la regla AMAI (Asociacion Mexicana de
Agencias de Inteligencia de Mercado y Opinion Publica), que divide a la poblacion en siete
niveles: A/B, C+, C, C-, D+, Dy E (AMAI, 2018).

5. MARCO REFERENCIAL

El objetivo de una investigacion desarrollada en Murcia, Espana, fue explorar
y analizar el fendmeno de la satisfaccion laboral en una muestra constituida por
546 profesionales sanitarios pertenecientes a un Hospital Universitario publico.
Se administré un cuestionario general que contenia un conjunto de preguntas de
contenido sociodemografico y se utilizd la Escala General de Satisfaccion (Overall
Job Satisfaccion) adaptada y validada al castellano. Los resultados del estudio reflejan
una satisfaccion general media (M = 71.37; DT = 14.03), los “comparieros de trabajo”
y el “superior inmediato” son los aspectos mejor evaluados. Los principales hallazgos
reflejan diferencias importantes en los distintos niveles de satisfaccion atendiendo
a la categoria profesional, siendo los grupos de gestion y los médicos residentes lo
mas satisfechos, mientras que los facultativos especialistas de area, profesionales de
enfermeria y auxiliares de enfermeria manifiestan niveles de satisfaccion mas reducidos
(Carrillo-Garcia et al., 2015).

Una investigacion llevada a cabo en la Zona Huasteca de San Luis Potosi
tuvo como propodsito evaluar los factores que influyen en la satisfaccion laboral de
los colaboradores del sector hotelero, ademas de analizar las diferencias a partir
del género, generaciones de nacimiento y categoria de hotel, asi como comparar los

niveles de satisfaccion intrinseca y extrinseca. Se utilizé una metodologia cuantitativa
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con alcance correlacional. La muestra estuvo conformada por 126 colaboradores de
hoteles. Se utilizo la técnica de encuesta autoadministrada mediante el instrumento
S20/23 de Melia y Peird (1998). Los resultados indicaron una correlacion entre los
elementos intrinsecos y extrinsecos de la satisfaccion laboral, destacando que no
se encontraron diferencias generacionales y por género en las percepciones de
satisfaccion, y en cuanto a la categoria de hotel solo el factor de supervision mostro
diferencias (Contreras-Felix et al., 2024).

El objetivo principal de un estudio llevado a cabo en Rioverde fue identificar la
relacion que existe entre la satisfaccion laboral comprendiendo sus tres dimensiones
(con la supervision, con el ambiente fisico de trabajo y con las prestaciones recibidas)
y el compromiso organizacional, comprendiendo también tres dimensiones (afectivo, de
continuidad y normativo), considerando variables sociodemograficas de los trabajadores
de las organizaciones de Rioverde, S.L.P. Es una investigacion descriptiva, correlacional,
transversal ademas de enfocarse a la investigacion cuantitativa, se utilizaron las
técnicas estadisticas r de Pearson, Rho de Spearman, ANOVA de un solo factor y t para
muestras independientes. La muestra se integrd de 196 trabajadores de las diferentes
organizaciones de Rioverde S.L.P, se implemento la encuesta autoadministrada, utilizando
el instrumento del cuestionario integrado por 30 variables, dividida en 12 variables para
medir la satisfaccion laboral y 18 variables para medir el compromiso organizacional,
ademas de 7 variables de tipo socio demografico. Los resultados obtenidos muestran
que, si existe relacidon entre la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional, asi
como también las variables sociodemograficas influyen en el compromiso organizacional
(Gomez et al., 2013).

6. MARCO CONCEPTUAL

En la tabla 1 se conceptualizan el constructo y dimensiones consideradas en la

investigacion, en este caso satisfaccién laboral.

Tabla 1. Conceptualizacion de constructo y dimensiones.

Variable Autor(es) Definicion

Satisfaccion laboral Gonzalez (2006) Se define como el conjunto de actitudes que
tiene un sujeto hacia la tarea asignada dentro de
la organizacion. Incluye aquellos elementos que
existen en el entorno laboral y a través de los cuales
el sujeto puede percibir claramente la realidad
organizacional en la que esta inmerso.
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Factores Pérez y Fidalgo Evaluia elementos vinculados al contenido del

intrinsecos (1995) trabajo, tales como el reconocimiento por el
desempeno, la responsabilidad asignada, las
oportunidades de promocion y otros aspectos
inherentes a la tarea.

Factores Pérez y Fidalgo Aborda factores centrados en el contexto

extrinsecos (1995) organizacional, e indaga sobre la satisfaccion del
trabajador respecto a aspectos como el horario
laboral, la remuneracion, las condiciones fisicas del
entorno de trabajo, las relaciones entre la direccion
y el personal, y la estabilidad en el empleo.

Fuente: Elaboracion propia.

7.METODOLOGIA

Se llevd a cabo un estudio de tipo cuantitativo, descriptivo, correlacional y
transversal, con el objetivo de analizar el nivel de satisfaccion laboral entre los participantes.
Larecoleccion de datos se realizd mediante la aplicacion de un cuestionario estructurado.
La poblacion estudio estuvo constituida por empleados de una cadena de supermercados,
considerando una matriz y dos sucursales. El muestreo fue probabilistico estratificado, de
acuerdo a Hernandez et al. (2014), este se refiere a un muestreo en el que la poblacién se
divide en segmentos y se selecciona una muestra para cada segmento.

La aplicacion del cuestionario se realizd de forma presencial y voluntaria,
garantizando el anonimato y la confidencialidad de los datos. Previamente, se obtuvo
el consentimiento informado de todos los participantes. Los datos recopilados fueron
codificados y analizados mediante técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales,
segun los objetivos del estudio. Se aplico un cuestionario general que incluia preguntas
sobre caracteristicas sociodemograficas, asi como una escala para evaluar la satisfaccion
laboral. Para medir la satisfaccion laboral, se empleo la Escala General de Satisfaccion
(Overall Job Satisfaction), desarrollada por Warr, Cook y Wall (1979), y posteriormente
adaptada y validad en espafol por Pérez y Fidalgo (1995). Esta herramienta solicita a
los participantes que indiquen su grado de satisfaccion respecto a diversos aspectos
del entorno laboral, utilizando una escala tipo Likert de 5 puntos, que va desde 1 (Muy
insatisfecho) hasta 5 (muy satisfecho). La escala consta de 15 items distribuidos en dos
subescalas: una relacionada con factores intrinsecos, que evallia elementos vinculados al
contenido del trabajo, tales como el reconocimiento por el desempeno, la responsabilidad
asignada, las oportunidades de promocion y otros aspectos inherentes a la tarea; esta
subescala incluye siete items. La segunda subescala aborda factores extrinsecos,
centrados en el contexto organizacional, e indaga sobre la satisfaccion del trabajador

respecto a aspectos como el horario laboral, la remuneracion, las condiciones fisicas del
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entorno de trabajo, las relaciones entre la direccion y el personal, y la estabilidad en el
empleo; esta subescala esta compuesta por ocho items.

La escala es ampliamente utilizada en investigaciones sobre satisfaccion laboral y
se fundamenta en el marco tedrico de la Teoria Bifactorial de Herzberg.

La validez de una escala se define como el grado en que las diferencias en las
puntuaciones obtenidas con la escala reflejan diferencias verdaderas entre los objetos
en la caracteristica medida, en lugar del error sistematico o aleatorio (Malhotra, 2008).
En el caso de la presente investigacion la validez de constructo se menciona en previas
investigaciones usando la misma escala y contenido y se obtuvo un alfa de Cronbach de
0.901, valores de 0.70 o superiores se aceptan como indicador de buena consistencia
interna (Argimén y Jiménez, 2019).

Las técnicas estadisticas empleadas fueron la tendencia central como parte de
las descriptivas, y se calculd Rho de Spearman para comprobar las correlaciones que se
plantearon en las preguntas de investigacion. Para el andlisis de datos se utilizo el software
Statistical Package for the Social Sciences version 25.0 (SPSS), esta informacion se
muestra en la tabla 2.

Tabla 2. Ficha técnica metodoldgica de la investigacion.

Cuantitativa,
experimental.

Tipo de investigacion descriptiva, correlacional, transeccional y no

Poblacion Empleados de una cadena de supermercados, considerando una matriz
y dos sucursales.

Muestra 118 trabajadoras pertenecientes a las tres sucursales de lla cadena de
supermercados.

Muestreo Estratificado.

Técnica Encuesta aplicada de manera presencial.

Instrumento Escala General de Satisfaccion (Overall Job Satisfaction), desarrollada

Recoleccion de datos
Validez del instrumento

Confiabilidad del
instrumento

Técnicas estadisticas
empleadas

Analisis de datos

Perspectivas Contemporaneas
Investigaciones sobre MiPyMEs, Relaciones Laborales, Turismo y Marketing Digital

por Warr, Cook y Wall (1979), y posteriormente adaptada y validad en
espanol por Pérez y Fidalgo (1995), utilizando una escala tipo Likert de
5 puntos, que va desde 1 (Muy insatisfecho) hasta 5 (muy satisfecho). La
escala consta de 15 items distribuidos en dos subescalas: una relacionada
con factores intrinsecos que consta de siete items y otra con factores
extrinsecos que esta compuesta por ocho items.

Marzo de 2025.

Validez de contenido.

Alfa de Cronbach: 0.901

Estadistica descriptiva: media.
Estadistica Multivariada: Rho de Spearman.
Statistical Package for the Social Sciences version 25.0 (SPSS).

Fuente: Elaboracion propia.
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8. ANALISIS DE RESULTADOS
81. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS

El presente estudio se llevdo a cabo bajo una muestra conformada por 118
trabajadoras pertenecientes a las tres sucursales con las que cuenta la cadena de
supermercados. Respecto al género, 64% de la poblacion laboral es del género femenino,
por otro lado, el 36% es del género masculino. En lo que respecta al estado civil, el 48%
de la poblacion es soltera, el 28% estan casados, un 14% vive en union libre, mientras
que el 6% se encuentra separada, por ultimo, tanto las personas que manifiestan ser
divorciadas y viudas tiene un 2% de participacion. En lo que respecta a la cantidad de
hijos, el 53% manifiesta no tener hijos, el 20% de la poblacion tiene un hijo, el 177% dos
hijos, el 7% tres hijos, mientras que el 2% tiene cuatro hijos y el 1% cinco hijos.

Se realizé el analisis respectivo para conocer el Ultimo grado de estudios de los
trabajadores de la cadena de supermercados, obteniendo que el 42% de ellos termind
preparatoria, el 30% cuenta con la secundaria terminada, 13% cuenta con estudios hasta
licenciatura, 12% con carrera técnica o comercial, mientras que el 2% solo cuenta con
primaria y el 1% con algun posgrado.

Respecto al grupo generacional, el 59% corresponde a la generacion Centenials,
el 37% a la generacion Milenial, el 3% a la generacion X y solo un 1% a la generacion
Baby Boomers. A través de la regla AMAI se analizd el nivel socioecondémico con el
cual los trabajadores cuentan, dando como resultado que el 26% son nivel C-, el 23%
corresponden a C, el 19% a un nivel de D+, el 18% a D, y en menor porcentaje el nivel C+
con un 8% de la poblacion estudiada, mientras que el 4% corresponde al nivel A/By el

2% al nivel E.

8.2. RESULTADOS DESCRIPTIVOS DE SATISFACCION LABORAL

Se llevd a cabo un analisis de la satisfaccion laboral en un primer momento
mediante un analisis descriptivo de sus dimensiones, obteniendo con esto una media
de 3.26 en la dimension de factores intrinsecos y una media de 3.52 en los factores

extrinsecos, como se ilustra en la tabla 3.
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Tabla 3. Satisfaccion laboral.

Dimension Media Variable item Media
SL2 Libertad para elegir tu propio método de trabajo 3.28
SL4 Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien | 2.72
hecho
SL6 Responsabilidad que se te ha asignado 3.61
Factores L ™ R
e 3.26 SL8 La posibilidad de utilizar tus capacidades 3.46
intrinsecos
SL10 Tus posibilidades de promocion o ascenso 292
SL12 La atencién que se presta a las sugerencias que | 3.20
haces
SL14 La variedad de tareas que realizas en tu trabajo 3.69
SL1 Condiciones fisicas del trabajo 3.33
SL3 Tus companeros de trabajo 3.38
SL5 Tu superior inmediato 3.35
SL7 Tu salario 3.67
Factores - . - .
Extrinsecos 352 |sL9 Relaciones entre direccién y trabajadores en tu 3.40
empresa
SL11 El modo en que tu empresa esta gestionada 3.47
SL13 Tu horario de trabajo 3.73
SL15 Tu estabilidad en el empleo 3.90

Fuente: Elaboracion propia.

8.3. ANALISIS CORRELACIONAL DE SATISFACCION LABORAL CON NSE

H1a: Existe relacion entre el nivel de satisfaccién laboral de los empleados de una
cadena de supermercados en los municipios de Rioverde y Ciudad Fernandez y el NSE al
que corresponden.

H1o: No existe relacidon entre el nivel de satisfaccion laboral de los empleados de
una cadena de supermercados en los municipios de Rioverde y Ciudad Fernandez y el
NSE al que corresponden.

En el analisis de datos se llevd a cabo la prueba estadistica Rho de Spearman,
misma que sirve para la evaluacion en la correlacion de las variables consideradas
dentro de la satisfaccion laboral y el NSE, obteniendo los siguientes datos: factores
intrinsecos y NSE (Sig. = 0.582, Rho = -0.051), factores extrinsecos y NSE (Sig. =
0.759, Rho = -0.029). Estos datos llevan a determinar que se rechace la hipotesis
alternativa y se acepte la nula, pues, no existe evidencia que el nivel de satisfaccion
laboral de los empleados de la cadena de supermercados estudiada se relacione con

el NSE al cual pertenecen.
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8.4. ANALISIS CORRELACIONAL DE SATISFACCION LABORAL CON GRUPO
GENERACIONAL

H2a: Existe relacion entre el nivel de satisfaccion laboral de los empleados de una
cadena de supermercados en los municipios de Rioverde y Ciudad Fernandez y el grupo
generacional al que corresponden.

H2o0: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion laboral de los empleados de
una cadena de supermercados en los municipios de Rioverde y Ciudad Fernandez y el
grupo generacional al que corresponden.

Se realizd por medio de la prueba estadistica Rho de Spearman el analisis
estadistico con la finalidad de conocer el nivel de relacion entre la satisfaccion laboral y el
grupo generacional al cual pertenecen los trabajadores de la cadena de supermercados,
obteniendo como resultado el mostrado en la tabla 4.6: factores intrinsecos y grupo
generacional (Sig. = 0.051, Rho = 0180), factores extrinsecos y grupo generacional (Sig.
= 0.014, Rho = 0.226). Por lo cual se concluye que hay correlacion entre los factores

extrinsecos y el grupo generacional, aceptandose la hipotesis alternativa.

9. CONCLUSIONES

El analisis sociodemografico de los 118 trabajadores de “Super Abasolo”
revela una fuerza laboral predominantemente femenina (64%), con una mayoria
de personas solteras (48%) y sin hijos (53%), lo que sugiere una poblacion laboral
joven o en etapa de consolidacion personal. En cuanto al nivel educativo, la mayoria
cuenta con estudios de preparatoria (42%) y secundaria (30%), mientras que solo un
pequeno porcentaje ha alcanzado estudios superiores o posgrado. Respecto al nivel
socioecondémico, la mayor parte de los empleados se ubica en los niveles medios-
bajos (C-, C, D+ y D), lo cual es consistente con el perfil laboral del sector comercial
en municipios como Rioverde y Ciudad Fernandez. Estos datos permiten comprender
mejor las caracteristicas de la poblacion trabajadora y ofrecen un marco valioso para
el disefo de politicas laborales y estrategias de bienestar organizacional adaptadas a
sus necesidades reales.

En las tres sucursales analizadas los empleados manifestaron una satisfaccion
laboral de nivel moderado. Los factores extrinsecos —como estabilidad laboral, salario y
horario— fueron mejor valorados que los factores intrinsecos, como el reconocimiento y
las oportunidades de ascenso.

El andlisis correlacional mediante Rho de Spearman arrojé una relacion

estadisticamente significativa entre los factores extrinsecos de la satisfaccion laboral y
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el grupo generacional (Sig. = 0.014, Rho = -0.226), lo que indica que la percepcion de
satisfaccion varia segun la generacion a la que pertenece el empleado.

Los resultados obtenidos (Sig. = 0.582 y 0.759) no muestran evidencia de
correlacion entre el NSE y la satisfaccion laboral. Esto sugiere que el nivel socioeconémico

no influye de manera significativa en la percepcion laboral de los trabajadores.
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RESUMEN: Evaluar la percepcion de los
empleados sobre diferentes factores que
influyen en la productividad y el ambiente
laboral es fundamental para identificar
problemas ocultos y oportunidades de mejora,
lo que permite crear un entorno de trabajo
mas satisfactorio y motivador. El objetivo de
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EN UNA EMPRESA

este trabajo fue evaluar la percepcion de los
empleados sobre diferentes factores que
influyen en la productividad y el ambiente
laboral en una empresa de servicios enfocada
a proveer soporte y soluciones a la industria.
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo,
el tipo de investigacion fue aplicada, no
experimental, con disefio transeccional,
descriptiva; y el tipo de muestreo fue no
probabilistico dirigido a sujetos caso-tipo,
sujetos por conveniencia. La poblacion fue de
65 empleados. Se aplico un cuestionario de 33
preguntas, de las cuales 31 fueron preguntas
con escala de Likert y dos preguntas de tipo
demografico. Los resultados obtenidos reflejan
una percepcion mayoritariamente positiva de
los empleados en varios aspectos clave del
entorno laboral. Una gran parte considera
que las estrategias de trabajo son efectivas
y perciben que cuentan con los recursos
y capacidades necesarios para realizar su
trabajo adecuadamente, se sienten motivados
y reconocidos, y experimentan un buen
equilibrio entre su vida personal y profesional.
PALABRAS CLAVE: productividad; ambiente
laboral; motivacion en el trabajo.

ANALYSIS OF EMPLOYEES’ PERCEPTIONS

OF THE FACTORS INFLUENCING

PRODUCTIVITY AND ORGANIZATIONAL
CLIMATE IN A COMPANY

ABSTRACT: Evaluating employees’
perceptions of the various factors thatinfluence
productivity and the work environment is
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essential to identify hidden problems and opportunities for improvement, allowing the
creation of a more satisfying and motivating workplace. The objective of this study was to
assess employees’ perceptions of different factors that affect productivity and the work
environment in a service company focused on providing support and solutions to the
industry. The research approach was quantitative, the type of research was applied, non-
experimental, with a cross-sectional and descriptive design, and the sampling method
was non-probabilistic, directed toward case-type subjects selected by convenience. The
population consisted of 65 employees. A questionnaire of 33 questions was applied, 31
of which were Likert-scale items and two were demographic questions. The results show
a predominantly positive perception among employees regarding several key aspects
of the work environment. A large portion considers that work strategies are effective,
perceives that they have the necessary resources and capabilities to perform their tasks
adequately, feels motivated and recognized, and experiences a good balance between
personal and professional life.

KEYWORDS: productivity; work environment; work motivation.

1. INTRODUCCION

En una investigacion, Grandas (2000) describe que uno de los factores que
inciden en el crecimiento y desarrollo de una organizacion es la productividad, que se
puede definir como el logro de objetivos y metas utilizando la menor cantidad de recursos
produciendo en menos o en igual cantidad de tiempo que utilizando mas recursos.

El factor humano esta presente en todos los momentos del hecho productivo, ya
que se requiere de la participacion de las personas y de una permanente relacion social
laboral, para obtener resultados (Saari y Judge, 2004).

Por otro lado, segun Tumbaco Martinez et al. (2023), la comunicacioén interna y el
reconocimiento del personal son dos areas que requieren atencion. Una comunicacion
interna ineficaz puede provocar malentendidos y desconfianza entre los empleados,
mientras que la falta de reconocimiento puede disminuir la moral y la motivacion del
personal. Mejorar estos aspectos es crucial para fortalecer el clima laboral y aumentar la
satisfaccion de los empleados en el lugar de trabajo.

En el afno 2012, las micro, pequeias y medianas empresas ya habian adquirido
una importancia significativa en las economias nacionales. Su relevancia no solo radica
en su contribucion a la produccioén y distribucion de bienes y servicios, sino también en
su capacidad para generar empleo y estimular el desarrollo econdémico y la estabilidad en
diferentes regionesy comunidades. En el contexto de México, estas empresas representan
aproximadamente el 97% del total de empresas, y muchas de ellas tienen un caracter
familiar. Los sectores mas comunes en este ambito eran los restaurantes y las tiendas

de abarrotes, los cuales aportaban alrededor del 79% del empleo y generaban ingresos
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equivalentes al 23% del Producto Interno Bruto (PIB), segun los datos proporcionados por
el Instituto Nacional de Estadistica. y Geografia (INEGI), que nos muestra el impulso a la
economia nacional (Moreno-Elizalde et al., 2018).

Con los cambios tecnoldgicos, la necesidad del recurso humano ha cambiado,
creando nuevas necesidades en el entorno. En México, segun INEGI (2022), las pymes
representan el 94% de las actividades econdmicas, sin embargo, son estas microempresas
las que tienen menor experiencia en el ambito empresarial y los niveles educativos de

estos para establecer los factores que permiten la productividad.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la empresa, la productividad y el ambiente laboral constituyen factores
esenciales para el desempeio y la satisfaccion de los empleados. Sin embargo, resulta
necesario conocer como perciben los trabajadores los distintos aspectos que influyen en
dichos factores, ya que su percepcion incide directamente en la eficiencia organizacional y
en la calidad del clima laboral. En este sentido, surge la necesidad de evaluar la percepcién
de los empleados sobre diversos elementos relacionados con el entorno de trabajo, tales
como la efectividad de las estrategias laborales, la disponibilidad y optimizacion de los
recursos y capacidades, el nivel de motivacion y reconocimiento recibido, asi como el

equilibrio entre la vida personal y profesional.

3. PREGUNTA GENERAL

¢Cual es la percepcion de los empleados sobre los factores que inciden en la
productividad y el ambiente laboral en una empresa de servicios enfocada a proveer

soporte y soluciones a la industria?

4. OBJETIVO GENERAL

Analizar la percepcion de los empleados sobre los factores que inciden en la
productividad y el ambiente laboral en una empresa de servicios enfocada a proveer

soporte y soluciones a la industria.

5. HIPOTESIS

La percepcion de los empleados sobre los factores que inciden en la productividad

y el ambiente laboral es mayoritariamente positiva.
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6. JUSTIFICACION

A pesar de la alta inversion de grandes empresas internacionales en México, son
las micro y pequefias empresas las que tienen una mayor participacion econoémica en el
pais. Por ello, es crucial analizar los niveles de productividad y el tipo de recurso humano
que se emplea en los distintos tipos de empresas. Es fundamental comprender como
los empleados perciben aspectos clave de su entorno laboral, como la efectividad de las
estrategias de trabajo, la disponibilidad y optimizacion de los recursos y capacidades, la
motivacion y el reconocimiento, y el equilibrio entre la vida personal y profesional. Estas
areas son esenciales para el bienestar y desempefio de los empleados, y una percepcion
negativa en alguna de ellas podria sefalar problemas que afectan la satisfaccion y la
productividad en el lugar de trabajo.

Evaluar la percepcion de los empleados sobre estos factores es crucial por
varias razones. En primer lugar, proporciona una comprension profunda de cémo los
trabajadores experimentan su entorno de trabajo y qué elementos consideran criticos
para su rendimiento y bienestar. Esta evaluacion permite identificar areas de mejora en
las politicas y practicas organizacionales, facilitando la implementacion de cambios que
pueden aumentar la satisfaccion y el compromiso de los empleados.

Ademas, al conocer las percepciones y opiniones de los empleados, las
organizaciones pueden desarrollar estrategias mas efectivas para abordar problemas
como el estrés laboral, la falta de motivacion y los conflictos interpersonales. Si estos
factores no se gestionan adecuadamente, pueden tener un impacto negativo significativo
en la productividad y la calidad del trabajo. Por lo tanto, abordar estos aspectos no solo
mejora la experiencia de los empleados, sino que también contribuye a un aumento en la
eficiencia y efectividad operativa de la organizacion.

Otra razén importante para evaluar la percepcion de los empleados es que
fomenta una cultura de transparencia y comunicacion abierta dentro de la organizacion.
Cuando los empleados sienten que sus opiniones son valoradas y tomadas en cuenta en
la toma de decisiones, es mas probable que se sientan apreciados y respetados, lo que
puede llevar a un mayor sentido de pertenencia y lealtad hacia la empresa. Esta cultura
de participacion y reconocimiento puede resultar en una mayor retencion de talento y en

un equipo de trabajo mas cohesionado y motivado.

7.MARCO TEORICO

El entorno laboral y los factores motivacionales juegan un papel crucial en el

éxito y la eficiencia de las organizaciones, independientemente de su sector, tamano
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o estructura. Diversas investigaciones han subrayado la importancia de mantener
un ambiente de trabajo positivo, promover la comunicacion abierta, la colaboracion
y la autonomia, asi como contar con un liderazgo visionario. Estos elementos no solo
impactan en la productividad y la produccion, sino que también son fundamentales para
la satisfaccion y motivacion de los empleados. Este documento revisa multiples estudios
que analizan como el clima organizacional, las condiciones laborales, la motivacion y la
estructura de propiedad influyen en el rendimiento y la eficiencia de las organizaciones,
proporcionando una vision integral de los factores que contribuyen al éxito empresarial.

La investigacion realizada por Pilligua-Lucas y Arteaga-Ureta (2019) sugiere
que todas las organizaciones, sin importar su sector, tamano, actividad, cantidad de
empleados o estructura departamental, deben mantener un ambiente laboral positivo.
Este clima influye de manera significativa en los resultados de la empresa, afectando
tanto la produccién como la productividad. Es fundamental que haya una comunicacion
abierta a todos los niveles jerarquicos, colaboracion entre los empleados, autonomia en
el trabajo y un liderazgo visionario por parte de los directivos. Estos factores contribuyen
a generar resultados prosperos para cualquier organizacion.

A su vez el estudio realizado por Sanchez-Trujillo y Garcia-Vargas (2017) indica
que la satisfaccion en el trabajo esta relacionada con las condiciones laborales y varia
segun la empresa y los empleados. Aspectos como las oportunidades de desarrollo,
incentivos, carga de trabajo, comunicacion y ambiente laboral son fundamentales. La
motivacion externa y los retos laborales son importantes para la satisfaccion. El salario
puede actuar como un motivador o una fuente de insatisfaccion. La administracion debe
enfocarse en crear un entorno que minimice comportamientos no productivos y permita
a los empleados satisfacer sus necesidades superiores.

En un estudio realizado por Macias y Vanga (2021) indican que el clima
organizacional y la motivacion laboral son fundamentales para el desempefio de los
empleados. Un ambiente de trabajo positivo, con una buena relacion con los superiores,
reconocimiento y condiciones fisicas adecuadas, aumenta la productividad. La técnica de
semaforizacion es util para diagnosticar y realizar cambios oportunos.

Las estrategias empresariales segun Lalaleo y Martinez (2022) son un conjunto
de acciones implementadas en una empresa para generar una ventaja competitiva y
alcanzar objetivos especificos. Estas acciones requieren un andlisis situacional previo
para su formulacién y demandan esfuerzo en su ejecucién. Las estrategias deben ser
claras, alineadas con los valores y la cultura de la organizacion, y ejecutadas de manera

eficiente en cuanto a recursos y tiempo. El estudio también identificd dos categorias
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principales, estrategias empresariales y direccion estratégica, a través del analisis de
varios documentos cientificos. Este analisis reveld correlaciones significativas entre
factores como el analisis del entorno y la ventaja competitiva, asi como entre la gestién

de herramientas y los escenarios futuros.

8. METODOLOGIA

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que el objetivo fue medir
y analizar la percepcion de los empleados respecto a los factores que inciden en
la productividad y el ambiente laboral mediante datos numéricos obtenidos de un
cuestionario estructurado con escala de Likert.

La investigacion fue de tipo aplicada, porque buscd comprender y aportar
soluciones practicas a una problematica real dentro de una empresa de servicios
enfocada en proveer soporte y soluciones a la industria.

El estudio fue de tipo descriptivo y no experimental, ya que se centrd en describir
y analizar las percepciones de los empleados sin manipular variables ni intervenir
en las condiciones laborales. Se observo la situacidon tal como ocurre en el entorno
organizacional, con el propdsito de identificar patrones, tendencias y relaciones entre los
factores que influyen en la productividad y el ambiente de trabajo.

El modo de investigacion fue de campo, porque los datos se obtuvieron
directamente de los empleados de la empresa mediante la aplicacion del cuestionario.
Esto permitid recoger informacion primaria, actual y especifica sobre la percepcion de
los participantes, reflejando de manera mas precisa la realidad laboral en el entorno
estudiado.

Se utilizd el método analitico-sintético, ya que primero se descompusieron las
percepciones de los empleados en variables e indicadores especificos y posteriormente
se integraron los resultados para obtener una vision global de los factores que inciden en
la productividad y el ambiente laboral.

Las principales técnicas empleadas fueron el cuestionario y el analisis descriptivo.
El cuestionario permitid obtener informacion estandarizada y cuantificable sobre las
opiniones y actitudes del personal, mientras que el analisis descriptivo facilitd resumir y
representar los resultados mediante medidas estadisticas para identificar tendencias en
las percepciones de los empleados.

El trabajo de investigacion se llevd a cabo en una empresa de servicios enfocada
en proveer soporte y soluciones a la industria, ubicada en la Ciudad de Chihuahua. La

poblacién de interés estuvo conformada por 65 empleados pertenecientes a diferentes
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areas operativas y administrativas. Se incluyo al total del personal con contrato activo
durante el periodo de aplicacién del cuestionario, y se excluyeron aquellos colaboradores
temporales o en periodo de prueba, para garantizar la coherencia de las respuestas con
la experiencia laboral en la empresa.

El marco muestral se conformo a partir del registro interno del area de Recursos
Humanos de la empresa, el cual contiene la relacion actualizada del total de empleados
activos al momento de la aplicacion. Este registro permitié identificar la totalidad de
los posibles participantes y garantizar que todos pertenecieran al mismo contexto
organizacional.

La unidad de analisis fueron los empleados de la empresa, ya que ellos representan
la fuente directa de informacion sobre las percepciones, actitudes y opiniones
relacionadas con la productividad y el ambiente laboral. Cada empleado constituye una
unidad individual de observacion que aporta datos relevantes sobre el funcionamiento
interno de la organizacion.

Dado que la poblacion total fue de 65 empleados, se optd por un muestreo total
(censo). Esta decision se justifica porque el tamaro poblacional es reducido y manejable,
lo que permitio incluir a todos los empleados en la aplicacion del instrumento y obtener
una representacion completa de las percepciones dentro de la empresa.

El tamano de la muestra correspondid a la totalidad de la poblacion (65
empleados), por lo que no fue necesario realizar un célculo estadistico adicional. Al
trabajar con el total de los participantes, se garantizé la precision y representatividad
de los resultados respecto al universo de estudio.

La seleccion se realizd de manera intencional y total, invitando a participar a los
65 empleados activos. Todos los participantes fueron informados sobre el propodsito
del estudio y su participacion fue voluntaria, respetando los principios éticos de
confidencialidad y anonimato en las respuestas.

La investigacion se desarrollo en la Ciudad de Chihuahua durante el afno 2024. Los
recursos empleados incluyeron el cuestionario elaborado en formato digital, el software
estadistico para el andlisis de resultados, y el apoyo del area de Recursos Humanos para
la distribucion del instrumento y recoleccion de respuestas. La delimitacion temporal
comprendio el periodo de enero a diciembre de 2024, tiempo en el cual se disefo, aplicod

y analizo6 la informacion recolectada.
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Tabla 1. Variables, dimensiones e indicadores.

Tipo de variable Dimensiones Indicadores

Variable dependiente: Percepcion de los
empleados sobre la productividad y el Productividad
ambiente laboral

Cumplimiento de metas, eficiencia en
el desempefio, compromiso laboral

Comunicacion interna, clima

Ambiente . . .
laboral organizacional, liderazgo, relaciones
interpersonales
Variable independiente: Factores que Factores Condiciones fisicas de trabajo,
inciden en la productividad y el ambiente internos carga laboral, reconocimiento del
laboral desempeno
Factores Politicas organizacionales, incentivos,
externos gestion del liderazgo

9. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados de cuestionario aplicado estuvieron enfocados en evaluar
diferentes aspectos de la productividad laboral de los empleados, incluyendo recursos,
comunicacion, motivacion, equilibrio vida laboral-personal y otros factores que influyen
en el desempeno. Los resultados se presentan a continuacion, divididos en cuatro
componentes: 1) Estrategias de trabajo, 2) Recursos y capacidades, 3) Motivacion y

reconocimiento y 4) Equilibrio personal y profesional.

Figura 1. Porcentaje de respuestas al componente “Estrategias de trabajo”.
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La Figura 1 evidencia que las estrategias de trabajo en la empresa son
mayoritariamente bien percibidas por los empleados, con una fuerte inclinacion hacia la
satisfaccion en términos de organizacion y planificacion, asi como en la comunicacion y

colaboracion del equipo. Sin embargo, existe una pequena fraccion de empleados que no
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comparte esta vision positiva, lo que indica la necesidad de ajustes y mejoras en ciertos

aspectos para lograr una percepcion uniforme y positiva entre todo el personal.

Figura 2. Porcentaje de respuestas al componente “recursos y capacidades”.
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La Figura 2 revela que, aunque la mayoria de los empleados tienen una percepcion
positiva sobre los recursos y capacidades disponibles, hay una minoria significativa que
experimenta deficiencias en este aspecto. Esto sugiere que, mientras la empresa en
general gestiona bien los recursos, hay oportunidades para mejorar y garantizar que
todos los empleados reciban el apoyo necesario para desempefiar sus funciones de

manera efectiva.

Figura 3. Porcentaje de respuestas al componente “motivacion y reconocimiento”.
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La Figura 3 indica que, aunque la mayoria de los empleados se sienten motivados

y reconocidos, existe un porcentaje significativo que experimenta deficiencias en estas
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areas. Esto sugiere que la empresa ha hecho avances en motivacion y reconocimiento,
pero también debe abordar las necesidades de los empleados que no se sienten
completamente apoyados en estos aspectos.

Figura 4. Porcentaje de respuestas al componente “equilibrio profesional y personal”.
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La Figura 4 revela que la mayoria de los empleados estan satisfechos con el
equilibrio entre su vida personal y profesional. Sin embargo, hay un pequeno porcentaje
que lucha con este equilibrio, lo que sugiere que, aunque la percepcion general es positiva,
la empresa deberia considerar medidas adicionales para apoyar a aquellos empleados
que enfrentan desafios en esta area.

Tabla 2. Correlacion de Pearson.

Ambiente_ Acceso_ Productividad Gestion_ Incentivos crecimiento_ vida_ colaboracion Reconocim

lab rec tiem prof per
Correlacion 1 651" 798" 779" 736" 744" 637" 19 739"
I de Pearson
2 Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 347 .000
~  (2-colas)

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65

Correlacion  .651" 1 730" 670" 497" 489" 612" 445~ 509"
i de Pearson
§ Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
(2-colas)

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65
Correlacion  .798™ 730" 1 827" 688" 640™ 655" 13 616"
de Pearson

Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .370 .000
(2-colas)

N 65 65 65 65 65 65 65 65 65

Capitulo 7




Correlacion 779" 670" 827" 1 693" 668" 559" .236 720"

' dePearson
o
ﬁ.g Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .058 .000
&7 (2-colas)
N 65 65 65 65 65 65 65 65 65
Correlacion  .736" 497" 688" 693" 1 737" 519” .092 580"
8  dePearson
=
?) Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 465 .000
iC) (2-colas)
N 65 65 65 65 65 65 65 65 65
. Correlacién 744" 489" 640~ 668" 737" 1 614" .069 620"
g de Pearson
Dy
g g_ Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 585 .000
§ (2-colas)
© N 65 65 65 65 65 65 65 65 65
Correlacion  .637" 612" .655™ .559” 519” 614" 1 -0 534"
5 de Pearson
% Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 932 .000
2 (2-colas)
N 65 65 65 65 65 65 65 65 65
c Correlacion 19 445" 13 .236 .092 .069 -.011 1 215
2 de Pearson
©
_’g Sig. 347 .000 370 .058 465 585 932 .085
% (2-colas)
© N 65 65 65 65 65 65 65 65 65
Correlaciéon  .739” 509" 616" 720" 580" .620” 534" 215 1
% de Pearson
]
5 Sig. .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .085
8  (2-colas)
e
N 65 65 65 65 65 65 65 65 65

**_La correlacion es significativa al nivel de 0,01 (de dos colas).

La tabla 2. Muestra el analisis de correlacion de Pearson, resultando asociaciones
positivas y significativas entre la mayoria de las variables relacionadas con el ambiente
laboral, la productividad y los factores organizacionales analizados. Los resultados
evidencian que un mejor ambiente de trabajo se asocia directamente con mayores niveles
de productividad, una mejor gestion del tiempo, la percepcion de incentivos adecuados,
oportunidades de crecimiento profesional y un equilibrio favorable entre la vida personal
y laboral. Esto indica que los empleados que perciben un entorno laboral positivo tienden
a mostrar un mejor desempefo y mayor satisfaccion con su trabajo.

Entre las relaciones mas destacadas se observa una correlacion muy fuerte entre
la productividad y la gestidn del tiempo (r = .827), lo que sugiere que los empleados que
administran mejor su tiempo alcanzan niveles mas altos de productividad. De igual manera,

la relacion entre el ambiente laboral y la productividad (r = .798) confirma que un entorno
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favorable influye directamente en el desempefio de los trabajadores. Ademas, la gestion
del tiempo y el ambiente laboral (r = .779) también presentan una fuerte asociacion, lo
que refleja que las condiciones laborales influyen en la capacidad de los empleados para
organizar sus actividades y cumplir sus metas.

Por otro lado, los incentivos y el crecimiento profesional (r = .737) muestran una
correlacion significativa, lo que evidencia que los sistemas de recompensas y estimulos
motivan a los empleados a desarrollarse profesionalmente. Asimismo, el ambiente laboral
y el reconocimiento (r = .739) mantienen una relacion positiva, lo cual sugiere que los
espacios de trabajo donde se promueven relaciones saludables y comunicacion efectiva
favorecen el reconocimiento y la valoraciéon del desempeno individual.

Las correlaciones moderadas también resultan consistentes con esta tendencia.
El acceso a recursos se relaciona significativamente con casi todas las variables,
especialmente con la productividad (r = .730) y la gestion del tiempo (r = .670), lo
que confirma que disponer de los medios adecuados facilita el logro de objetivos
laborales. De igual manera, el equilibrio entre vida personal y trabajo (r = .655) se asocia
positivamente con la productividad, indicando que los empleados con un balance
adecuado entre ambas dimensiones tienden a rendir mejor. El crecimiento profesional y
el reconocimiento (r = .620) también mantienen una relacion positiva, lo cual refleja que
los empleados que perciben oportunidades de desarrollo sienten mayor valoracion por
parte de la organizacion.

En contraste, la variable colaboracién presenta correlaciones débiles o no
significativas con la mayoria de los factores, entre ellas con el ambiente laboral (r = 119, p
= .347), lo que sugiere que los empleados no asocian directamente el trabajo en equipo
con su percepcion del entorno laboral o su nivel de productividad. Ademas, la relacién
entre vida personal y colaboracion (r = —.011) resulta practicamente nula, lo que indica

independencia entre ambas dimensiones.

10. DISCUSION

Los resultados obtenidos en la empresa analizada evidencian que las
estrategias de trabajo, los recursos y capacidades, la motivacion y el reconocimiento,
asi como el equilibrio entre la vida personal y profesional, son percibidos de manera
mayoritariamente positiva por los empleados, aunque se identifican ciertas areas de
mejora. Esta seccion compara dichos hallazgos con estudios de diversos autores, con
el proposito de contextualizar y profundizar en la comprension de los factores que

influyen en la productividad y el ambiente laboral.
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Los resultados de la empresa analizada muestran que la mayoria de los empleados
valoran positivamente las estrategias de trabajo implementadas, especialmente en
aspectos como la organizacion, la planificacion, la comunicacion y la colaboracion. Este
hallazgo coincide con la investigacion de Pilligua-Lucas y Arteaga-Ureta (2019), quienes
destacan la importancia de un ambiente laboral positivo y una comunicacion abierta
para potenciar los resultados organizacionales. No obstante, la existencia de un grupo
minoritario de empleados con percepciones menos favorables sugiere la necesidad de
reforzar ciertos aspectos operativos, con el fin de alcanzar una percepcion mas uniforme
y mejorar la eficacia de las estrategias actuales.

La percepcion favorable respecto a los recursos disponibles en la empresa
analizada concuerda con las conclusiones de Quintero et al. (2008), quienes sostienen
que un entorno laboral adecuado y bien equipado es determinante para la productividad
y el comportamiento positivo de los empleados. Sin embargo, la presencia de una minoria
significativa que percibe deficiencias en este ambito refleja la necesidad de asegurar una
distribucion mas equitativa y eficiente de los recursos. Esta situacion se asemeja a los
hallazgos de Sanchez-Truijillo y Garcia-Vargas (2017), quienes subrayan la importancia de
las condiciones laborales y de la disponibilidad de recursos para mantener la satisfaccion
y el compromiso del personal.

En cuanto a la motivacion y el reconocimiento, la mayoria de los empleados de
la empresa analizada manifiestan sentirse valorados y motivados en su entorno laboral,
aunque un porcentaje relevante reporta carencias en este aspecto. Este resultado es
coherente con el estudio de Pecino-Medina et al. (2015), que destaca el papel esencial
del bienestar de los empleados como motor de la motivacion y la satisfaccion laboral.
Asimismo, la necesidad de fortalecer el reconocimiento y el apoyo hacia todos los
colaboradores coincide con las conclusiones de Pefna (2015), quien enfatiza que los
factores motivacionales han evolucionado mas alla de la compensacion econémica,
hacia un enfoque integral que considera el reconocimiento, el desarrollo personal y la
realizacion profesional.

La percepcion generalmente positiva del equilibrio entre la vida personal y
profesional en la empresa analizada se alinea con los resultados de Cardona et al. (2018),
quienes encontraron que un entorno de trabajo basado en el respeto, la confianza y las
oportunidades de crecimiento es fundamental para la satisfaccién y motivacion de los
empleados. Sin embargo, el pequeno grupo de trabajadores que manifiesta dificultades
para mantener este equilibrio sugiere la necesidad de implementar estrategias adicionales

de apoyo, siguiendo las recomendaciones de Garcia (2009) sobre la importancia de
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promover un clima organizacional favorable que contemple las necesidades personales y
familiares de los empleados.

Los resultados de la empresa analizada se encuentran ampliamente en
consonancia con la literatura existente, la cual resalta la relevancia de un ambiente
laboral positivo, una comunicacion efectiva, la adecuada provision de recursos, la
motivacion y el reconocimiento, asi como el equilibrio entre la vida personal y profesional.
No obstante, la identificacion de areas susceptibles de mejora evidencia la necesidad
de realizar ajustes continuos para garantizar que todos los empleados se sientan
plenamente apoyados y satisfechos.

11. CONCLUSIONES

Los resultados reflejan que un ambiente de trabajo favorable influye directamente
en la eficiencia y el desempefo del personal, ya que promueve la motivacion, la
comunicacion efectiva y el compromiso con las tareas asignadas. Cuando los empleados
perciben condiciones laborales adecuadas y un entorno organizacional saludable, tienden
a desarrollar un mayor sentido de pertenencia y a contribuir de manera mas activa al logro
de los objetivos de la empresa.

Asimismo, se observo que la gestion adecuada del tiempo es un factor clave en
la productividad laboral. Los trabajadores que planifican y organizan sus actividades de
forma eficiente logran desempenarse mejor, reducen el estrés y cumplen sus metas de
manera oportuna. Este resultado refuerza la idea de que la productividad no depende
unicamente del esfuerzo individual, sino también de la existencia de estructuras y
estrategias internas que faciliten una correcta administracion del tiempo y los recursos.

Los hallazgos también muestran que los incentivos y el crecimiento profesional
son factores que se complementan y fortalecen mutuamente. Cuando la organizacién
reconoce el esfuerzo de sus empleados y ofrece oportunidades de desarrollo, aumenta
la motivacion y mejora el clima laboral. De igual forma, el reconocimiento y la percepcion
de un ambiente positivo se encuentran estrechamente vinculados, lo que indica que las
politicas de valoracion del desempefio son esenciales para mantener la satisfaccion y el
compromiso del personal.

Otro aspecto importante es el acceso a recursos adecuados, ya que disponer de
las herramientas y apoyos necesarios facilita el cumplimiento de las responsabilidades
y mejora la calidad del trabajo. Ademas, el equilibrio entre la vida personal y laboral se
relaciona con el bienestar general de los empleados, pues quienes logran mantener una
armonia entre ambas esferas muestran mayor estabilidad emocional y mejor rendimiento

en sus funciones.
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12. RECOMENDACIONES

Fortalecer el ambiente laboral promoviendo la comunicacion abierta, el respeto
y la integracion entre los equipos. Es importante optimizar la gestion del tiempo a través
de capacitaciones, metas claras y herramientas que faciliten la organizacion del trabajo.
También se sugiere reforzar los incentivos y el reconocimiento, considerando tanto
recompensas econémicas como estimulos personales y profesionales.

Asimismo, conviene asegurar el acceso equitativo a los recursos, evaluando las
necesidades de cada area para garantizar condiciones adecuadas. Fomentar el equilibrio
entre la vida personal y laboral mediante politicas de flexibilidad y bienestar puede
reducir el estrés y aumentar la satisfaccion. Resulta fundamental impulsar la colaboracion
y reconocer los logros colectivos, ademas de evaluar y ajustar de forma continua las

estrategias organizacionales para mantener la motivacion y un clima laboral positivo.
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RESUMEN: El programa Pueblos Magicos
se ha consolidado en México como una
estrategia para impulsar el desarrollo turistico
y territorial; sin embargo, su posicionamiento
competitivo en entornos digitales continda
siendo un desafio. El presente trabajo tiene
como objetivo evaluar la calidad de los sitios
web de los Pueblos Magicos de Michoacan
como un factor clave para el turismo
sostenible, en alineacion con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS). Se propone una
metodologia cuantitativa para la construccion
de un indice general de calidad web y una serie
de indices parciales que permiten analizar
de manera integral los entornos digitales de
estos destinos. La evaluacion se estructurd en
cuatro dimensiones: aspectos comunicativos,
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DESARROLLO SOSTENIBLE

técnicos, persuasivos y relacionales, los cuales
incluyen variables como calidad del contenido,
arquitectura de la informacion, usabilidad,
accesibilidad, imagen de marca, interactividad
y comunicacion movil. Se aplico una escala de
medicion y los resultados se contrastaron con
una puntuacion maxima paradeterminar el nivel
de calidad web y el posicionamiento digital de
cada pueblo magico. Los hallazgos evidencian
que la mayoria de los sitios web presentan
desempenos por debajo del nivel éptimo, lo
cual limita su capacidad para atraer, informar e
interactuar eficazmente con los turistas. Estos
resultados se discuten desde el marco de los
ods, destacando la necesidad de fortalecer las
estrategias digitales como via para impulsar
la competitividad, la sostenibilidad turistica y
el desarrollo local. Finalmente, se proponen
lineas de accion orientadas a la mejora de la
presencia digital de los Pueblos Magicos.
PALABRAS CLAVE: Pueblos Magicos; turismo
sostenible; calidad web; posicionamiento
digital.

DIGITAL QUALITY, SUSTAINABLE TOURISM

AND THE POSITIONING OF PUEBLOS

MAGICS: AN APPROACH FROM THE
SUSTAINABLE DEVELOPMENT GOALS

ABSTRACT: The Pueblos Magicos (Magical
Towns) program has become established
in Mexico as a strategy to promote tourism
and territorial development; however, its
competitive positioning in digital environments
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remains a challenge. This study aims to evaluate the quality of the websites of the Pueblos
Magicos in Michoacan as a key factor for sustainable tourism and its alignment with
the Sustainable Development Goals (SDGs). A quantitative methodology is proposed
for constructing a general web quality index and a series of partial indices that allow
for a comprehensive analysis of the digital environments of these destinations. The
evaluation was structured around four dimensions: communicative, technical, persuasive,
and relational aspects, which include variables such as content quality, information
architecture, usability, accessibility, brand image, interactivity, and mobile communication.
A measurement scale was applied, and the results were compared to a maximum score
to determine the web quality level and digital positioning of each Pueblo Magico. The
findings show that most websites perform below optimal levels, limiting their ability to
attract, inform, and effectively engage with tourists. These results are discussed within
the framework of the Sustainable Development Goals (SDGs), highlighting the need to
strengthen digital strategies as a way to boost competitiveness, tourism sustainability,
and local development. Finally, action plans are proposed to improve the digital presence
of Pueblos Magicos (Magical Towns).

KEYWORDS: Pueblos Magicos; sustainable tourism; website quality; digital positioning.

1. INTRODUCCION

El turismo se ha consolidado como uno de los sectores estratégicos para el
desarrollo economico, social y cultural de numerosos territorios, particularmente en
contextos locales que buscan diversificar su economia, fortalecer su identidad y mejorar
el bienestar de sus comunidades. En este escenario, la sostenibilidad se ha convertido en
un eje central para la planificacion y gestion de destinos turisticos, en concordancia con
la Agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenibles (ODS), los cuales promueven
modelos de crecimiento inclusivos, responsables y orientados al equilibrio entre lo
economico, lo social y lo ambiental (Organizacion de las Naciones Unidas, [ONU], 2015).

En Meéxico, el programa Pueblos Magicos surge como una politica publica
orientada a impulsar el desarrollo territorial a través de la valorizacion del patrimonio
cultural, natural e historico, posicionando a pequefas localidades como destinos
turisticos con identidad propia. Si embargo, la creciente competencia entre destinos y la
transformacion de los habitos de consumo turistico, caracterizados por el uso intensivo
de tecnologias digitales, obligan a replantear las estrategias tradicionales de promocién
y gestion. Actualmente, los sitios web oficiales y los entornos digitales constituyen el
primer punto de contacto entre los destinos y los turistas, influyendo de manera decisiva
en la construccion de la imagen, la toma de decisiones y la experiencia previa al viaje.

Desde esta perspectiva, la calidad digital de los destinos no sélo impacta en su
visibilidad y posicionamiento competitivo, sino también en su capacidad para comunicar

practicas sostenibles, fomentar un turismo responsable y fortalecer la participacion
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de actores locales, aspectos directamente vinculados con los ODS, en particular el
ODS 8 (trabajo decente y crecimiento econdmico), ODS 9 (industria, innovaciéon e
infraestructura), ODS 11 (ciudades y comunidades sostenibles), ODS 12 (produccion y
consumo responsables) y ODS 17 (alianzas para lograr los objetivos). No obstante,
diversos estudios sefialan que muchos destinos emergentes presentan debilidades en
sus plataformas digitales, limitando su potencial como herramientas estratégicas de
desarrollo turistico sostenible.

En el estado de Michoacén, los Pueblos Magicos representan nodos clave
para la dinamizacion econdmica regional y la preservacion del patrimonio cultural; sin
embargo, su insercion efectiva en el entorno digital aun enfrenta retos significativos.
La ausencia de estandares claros en disefio, accesibilidad, interactividad, calidad de
contenidos e imagen de marca puede traducirse en una experiencia digital deficiente,
afectando tanto el posicionamiento competitivo como la percepcion del destino por
parte de los visitantes potenciales.

Bajo este contexto, el presente articulo se propone analizar la calidad de los
sitios web de los Pueblos Magicos de Michoacan como un factor estratégico para el
turismo sostenible y el posicionamiento competitivo, integrando el marco de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible como eje interpretativo. A través de una evaluacion cuantitativa
estructurada en dimensiones comunicativas, técnicas, persuasivas y relacionales,
se busca aportar evidencia empirica que permita comprender el estado actual de la
presencia digital de estos destinos, asi como identificar areas de oportunidad orientadas

al fortalecimiento de sus estrategias digitales.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La consolidacion del turismo como motor de desarrollo territorial ha colocado a
los destinos locales frente al desafio de competir en un entorno globalizado, altamente
digitalizado y orientado a la experiencia del usuario. En este contexto, los entornos
digitales, particularmente los sitios web oficiales de los destinos turisticos, se han
convertido en plataformas estratégicas para la difusion de informacion, la construccion
de imagen, la promocion de servicios y la interaccion con los visitantes. Su calidad influye
de manera directa en la percepcion del destino, en la toma de decisiones del turista y en
el posicionamiento competitivo dentro del mercado turistico.

A pesar de su relevancia, diversos estudios advierten que una parte importante
de los destinos emergentes presenta limitaciones en sus plataformas digitales, reflejadas

en deficiencias en contenidos, arquitectura de la informacion, usabilidad, accesibilidad,
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interactividad y estrategias de comunicacion persuasiva. Estas carencias no solo
reducen la eficacia promocional, sino que también obstaculizan la posibilidad de integrar
enfoques de turismo sostenible, innovacion y participacion social, principios alineados
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y con los actuales modelos de gestion
de destinos.

En el caso de México, el programa Pueblos Magicos busca fortalecer el
desarrollo local a partir del aprovechamiento del patrimonio cultural y natural. No
obstante, el creciente nimero de localidades incorporadas al programa ha intensificado
la competencia entre destinos con caracteristicas similares, lo que exige estrategias
diferenciadas de posicionamiento. En este escenario, la calidad digital se convierte en un
recurso estratégico para visibilizar atributos, comunicar experiencias, promover practicas
sostenibles y articular a los destinos actores del ecosistema turistico.

Particularmente en el estado de Michoacan, los Pueblos Magicos representan
espacios con alto valor simbolico, cultural y turistico; sin embargo, no se cuenta con
suficiente evidencia empirica sistematizada que permita conocer el nivel real de calidad
de sus sitios web ni su capacidad para funcionar como herramientas de posicionamiento
competitivo y promocion del turismo sostenible. La ausencia de diagndsticos objetivos
dificulta la toma de decisiones, el disefio de politicas publicas digitales y la formulacion de
estrategias orientadas a la mejora continua.

De este modo, el problema central que aborda este trabajo se sitia en la falta de
evaluacion integral y cuantitativa de la calidad de los sitios web de los Pueblos Magicos de
Michoacan, lo cual limita la identificacion de fronteras, debilidades y areas de oportunidad
en sus entornos digitales. Esta carencia impide dimensionar en qué medida dichas
plataformas contribuyen al posicionamiento competitivo de los destinos y a la difusion de
principios vinculados con el turismo sostenibles y los ODS.

En consecuencia, surge la necesidad de disefar y aplicar un modelo de evaluacién
que permita medir de manera objetiva la calidad digital de los Pueblos Magicos, aportando
evidencia que sirva como base para la el fortalecimiento de sus estrategias digitales, la
mejora de la experiencia del visitante y la alineacion de sus practicas con los principios de

sostenibilidad y desarrollo local.

3. OBJETIVOS
3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la calidad de los sitios web de los Pueblos Magicos de Michoacan mediante

la construccioén de un indice general y una serie de indices parciales, con el fin de analizar
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su contribucion al posicionamiento competitivo de los destinos y su vinculacion con los

principios del turismo sostenible y los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Disenar y aplicar un modelo cuantitativo de evaluacién que permita medir
de manera objetiva la calidad de los sitios web de los Pueblos Magicos de
Michoacan, a partir de dimensiones comunicativas, técnicas, persuasivas y
relacionales.

«  Construir un indice general de calidad web y un conjunto de indices parciales
que sinteticen la informacioén obtenida de las paginas oficiales de los destinos
turisticos analizados.

» Identificar fortalezas y debilidades en los sitios web de los Pueblos
Magicos, considerando aspectos relacionados con contenidos, usabilidad,
accesibilidad, imagen de marca, interactividad y posicionamiento digital.

« Analizar el nivel de posicionamiento digital de los Pueblos Magicos de
Michoacéan con base en los resultados obtenidos del indice de calidad web.

- Interpretar los hallazgos desde el enfoque de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, valorando el potencial de las plataformas digitales como
herramientas para la promocion del turismo sostenible y el desarrollo local.

«  Proponer lineas estratégicas de mejora digital orientadas al fortalecimiento
del posicionamiento competitivo de los Pueblos Magicos y a la integracion de

practicas coherentes con los ODS.
4. HIPOTESIS

41. HIPOTESIS GENERAL

La calidad de los sitios web de los Pueblos Magicos de Michoacan se encuentra en
un nivel medio o bajo en relacion con los estandares 6ptimos, lo que limita su contribucion
al posicionamiento competitivo de los destinos y a la promocion del turismo sostenible

alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

4.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

* Los aspectos comunicativos de los sitios web de los Pueblos Magicos
presentan deficiencias significativas en la calidad y estructuraciéon de los

contenidos, lo que afecta la funcion informativa y promocional de los destinos.
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< Los aspectos técnicos, particularmente la usuabilidad, accesibilidad y
arquitectura de la informacion, muestran niveles inferiores a los deseables
para garantizar una experiencia digital eficiente y competitiva.

e Los aspectos persuasivos relacionados con imagen de marca y
comercializacion digital presentan un desarrollo limitado, reduciendo la
capacidad de los sitios web para influir en la decision del turista.

< Los aspectos relacionales, vinculados con interactividad, web social y
comunicacion movil, son los de menor desempefio, restringiendo la vinculacion
del destino con los usuarios y la contruccion de comundiades digitales.

< Un mayor nivel de calidad web se asocia positivamente con un mejor
posicionamiento digital de los Pueblos Magicos y con un mayor potencial

para comunicar practicas de turismo sostenible con los ODS.

5. PREGUNTAS DE INVESTIGACION
5.1. PREGUNTA GENERAL

¢Cual es el nivel de calidad de los sitios web de los Pueblos Magicos de Michoacan
y de qué manera contribuyen al posicionamiento competitivo de los destinos desde una

perspectiva de turismo sostenible y Objetivos de Desarrollo Sostenible?.

5.2. PREGUNTAS ESPECIFICAS

- ¢Cuadl es el nivel de desempefo de los sitios web de los Pueblos Magicos
de Michoacan en términos de aspectos comunicativos, particularmente en la
calidad y cantidad de contenidos, estructura de la pagina de inicio e idiomas
disponibles?.

«  ¢En qué medida los sitios web cumplen con criterios de calidad
técnica, como arquitectura de la informacion, usabilidad, accesibilidad y
posicionamiento digital?.

«  ¢Como se caracterizan los aspectos persuasivos de los sitios web en relacion
con laimagen de marca y las estrategias de comercializacion turistica?.

«  ¢Cual es el grado de desarrollo de los aspectos relacionales, especificamente
en interactividad, web social y comunicacion movil?.

«  ¢Cuales el nivel general de calidad web de los Pueblos Magicos de Michoacan
a partir de la construccion del indice general y los indices parciales?

«  ¢Qué fortalezas, debilidades y areas de oportunidad se identifican en las
plataformas digitales de los destinos evaluados?.
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- ¢Como pueden interpretarse los resultados obtenidos desde el enfoque
de los ODS, particularmente en relacion con el turismo sostenible y el

posicionamiento competitivo de los pueblos magicos?.

6. JUSTIFICACION

El fortalecimiento del turismo sostenible se ha convertido en una prioridad para
los gobiernos, las instituciones y los gestores de destinos, particularmente en contextos
locales que buscan en general de desarrollo econdémico sin comprometer su patrimonio
cultural, social y ambiental. En este marco, los Pueblos Magicos representan una estrategia
clave para el impulso del turismo en México; sin embargo, su consolidacion y permanencia
en un entorno altamente competitivo dependen, en gran medida, de su capacidad para
adaptarse a las dinamicas de la transformacion digital.

La presente investigacion se justifica, en primer lugar, desde una perspectiva
tedrica, al aportar un analisis que articula la calidad digital de los destinos turisticos
con el turismo sostenible y los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Si bien existen
estudios sobre marketing digital de destinos y evaluacion de sitios web turisticos, son
aun limitadas las investigaciones que integran de manera explicita el enfoque de los ODS
como marco interpretativo para el andlisis del posicionamiento competitivo de destinos
locales. En este sentido, el presente trabajo contribuye a ampliar la discusion académica
sobre la funcion de los entornos digitales como herramientas para la sostenibilidad y el
desarrollo territorial.

Desde el plano metodologico, el estudio propone y aplica un modelo cuantitativo
de evaluacién de la calidad web que permite construir un indice general y una serie
de indices parciales, lo cual constituye una herramienta objetiva y replicable para el
diagnostico de plataformas digitales de destinos turisticos. Este enfoque facilita la
comparacion entre sitios, la identificacion de brechas digitales y el seguimiento de
procesos de mejora continua, aspectos relevantes tanto para la investigacién como para
la gestion publica y privada del turismo.

En términos practicos y sociales, la investigacion adquiere relevancia al ofrecer
evidencia empirica sobre el estado actual de los sitios web de los Pueblos Magicos
de Michoacan, identificando areas de oportunidad que pueden orientar el disefio de
estrategias digitales mas efectivas. Los resultados permiten generar insumos para
tomadores de decisiones, gestores turisticos y autoridades locales, contribuyendo al
fortalecimiento del posicionamiento competitivo, a la mejora de la experiencia del visitante

y a la promocion de practicas alineadas con el turismo sostenible.
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Finalmente, la justificacion de este articulo se vincula con su pertinencia para la
Agenda 2030, al destacar el papel de las tecnologias digitales como catalizadores del
desarrollo econdmico inclusivo, la innovacion, la creacién de alianzas y la construccion de
comunidades mas sostenibles. En este sentido, el analisis de la calidad web de los Pueblos
Magicos no solo responde a una necesidad académica, sino también un compromiso con
la generacion de conocimiento orientado a la transformacion territorial y al logro de los

Objetivos de Desarrollo Sostenible.

7.MARCO TEORICO
71. TURISMO SOSTENIBLE Y OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

El concepto de turismo sostenible se fundamenta en la necesidad de equilibrar
el crecimiento econémico, la preservacion ambiental y el bienestar social en los destinos
turisticos. De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo, [OMT], 2015), el turismo
sostenible es aquel que considera plenamente sus impactos economicos, sociales y
ambientales, atendiendo las necesidades de los visitantes, la industria, el entorno y las
comunidades anfitrionas. Este enfoque se alinea directamente con la Agenda 2030 para
el Desarrollo Sostenible, la cual establece 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
orientados a erradicar la pobreza, proteger el planeta y garantizar la prosperidad.

En el ambito turistico, los ODS representan un marco estratégico para orientar
politicas publicas, modelos de gestion y practicas empresariales. Particularmente, el ODS
8 promueve el crecimiento econdmico sostenido y el trabajo decente; el ODS 9 impulsa
la innovacion vy la infraestructura resiliente; el ODS 11 busca el desarrollo de ciudades
y comunidades sostenibles; el ODS 12 fomenta patrones responsables de consumo
y produccion; y el ODS 17 destaca la importancia de las alianzas multisectoriales. En
el contexto de los Pueblos Magicos, estos objetivos se traducen en la necesidad de
fortalecer capacidades locales, proteger el patrimonio cultural y natural, e incorporar
herramientas tecnoldgicas que favorezcan un turismo sostenible responsable e inclusivo.

Diversos autores sostienen que el turismo sostenible no depende Unicamente
de la gestion financiera del territorio, sino también de la forma en que los destinos se
planifican, se comunican y se posicionan frente a los mercados turisticos(Bramwell &
Lane, 1993; Weaver, 2006). En este sentido, los entornos digitales se convierten en
plataformas estratégicas para difundir valores de sostenibilidad, educar al visitante y
fundamentar comportamientos responsables, reforzando el papel de la calidad web como

un componente clave en la gestion sostenible de los destinos turisticos.
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7.2. TURISMO, DESARROLLO LOCAL Y PUEBLOS MAGICOS

Desde una perspectiva de desarrollo territorial, el turismo ha sido reconocido
como un motor capaz de dinamizar economias locales, fortalecer identidades culturales
y promover procesos de revalorizacion del patrimonio.(Hiernaux-Nicolas et al., 2002). En
México, el programa Pueblos Magicos, impulsado por la Secretaria de Turismo(Secretaria
de turismo, 2014), se orienta a diversificar la oferta turistica nacional mediante la puesta
en valor de localidades con atributos historicos, culturales y simbdlicos.

No obstante, diversos estudios sefialan que la consolidacion de destinos locales
exige estrategias integrales que trasciendan la promociéon tradicional e incorporen
criterios de sostenibilidad, competitividad e innovacion(Bringas et al., 2004; Weaver,
2006). En este escenario, la dimensién digital adquiere una importancia estratégica, ya
que permite ampliar la visibilidad de los destinos, fortalecer suimagen vy articular redes de
promocion y colaboracion.

En el caso de los Pueblos Magicos, la calidad de sus plataformas digitales se
convierte en un recurso clave para proyectar identidad, comunicar experiencias y
posicionarse frente a otros destinos con caracteristicas similares, incidiendo directamente

en su competitividad territorial.

7.3. POSICIONAMIENTO COMPETITIVO Y MARKETING DIGITAL DE DESTINOS

El posicionamiento competitivo de un destino turistico se refiere al lugar que este
ocupa en la mente de los consumidores en relacidon con otros destinos, resultado de
la percepcion de atributos, beneficios y valores diferenciadores (Kotler et al., 2021). En
contextos de alta competencia, la construccion de unaimagen clara, coherente y atractiva
se convierte en un factor decisivo para influir en la eleccion del destino.

Con la expansioén de las tecnologias de la informacion, el marketing digital se ha
consolidado como un componente central en la gestion turistica. (Xiang & Gretzel 2010)
Destacan que los entornos digitales han transformado los procesos de busqueda de
informacion, planificacion del viaje y evaluacion de destinos, situando a los sitios web
oficiales como el primer punto de contacto entre turistas y territorios.

Desde esta perspectiva, la presencia digital no solo cumple una funcién
informativa, sino que actia como un instrumento estratégico para la construccion de
marca, la diferenciacion competitiva y la promocion de experiencias turisticas alineadas

con valores de sostenibilidad.
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7.4. CALIDAD WEB EN DESTINOS TURISTICOS

La calidad web se concibe como un constructo multidimensional que integra
componentes técnicos, comunitarios, persuasivos y relacionales. Investigaciones
en el ambito del turismo han demostrado que la calidad de los sitios web influye
significativamente en la satisfaccion del usuario, la confianza en el destino y la intencién
de visita (Law et al., 2010).

Fernandez-Cavia et al. (2014) proponen que la evaluacion de sitios web oficiales
de destinos turisticos debe considerar variables como la calidad del contenido, la
arquitectura de la informacion, la usabilidad, la accesibilidad, la imagen visual y los
mecanismos de interaccion. Estas dimensiones permiten diagnosticar el nivel de
madurez digital de los destinos y su capacidad para responder a las expectativas del
turista contemporaneo.

En este contexto, la calidad web adquiere un valor estratégico para los destinos
locales, ya que constituye una herramienta clave para comunicar su propuesta de
valor, fortalecer su posicionamiento competitivo y difundir practicas coherentes con el

turismo sostenible.

7.5. TRANSFORMACION DIGITAL, TURISMO Y SOSTENIBILIDAD

La transformacién digital del turismo implica la integracion de tecnologias
en los procesos de gestion, promocion y experiencia del visitante. Buhalis &
Amaranggana (2015) senalan que los destinos turisticos inteligentes incorporan
tecnologias digitales para mejorar la competitividad, la sostenibilidad, y la calidad de
vida de las comunidades locales.

Desde este enfoque, la calidad web no es un elemento aislado, sino parte de un
ecosistema digital que facilita la innovacion, la inclusion, la accesibilidad y la comunicacién
de valores sostenibles. La incorporacion de plataformas digitales funcionales, accesibles
y estratégicas permite fortalecer la gobernanza turistica, impulsar la participacion de
actores locales y promover experiencias alineadas con los Objetivos de Desarrollo

Sostenible, que generen modelos de turismo mas responsables.

8. METODOLOGIA

La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con un alcance
descriptivo-analitico, mediante un disefio no experimental y de corte transversal, orientado

a evaluar la calidad de los sitios web de los Pueblos Magicos del estado de Michoacan.
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La unidad de analisis estuvo constituida por los sitios web oficiales de los Pueblos
Magicos de Michoacan, vigentes durante el periodo de levantamiento de la informacion,
realizado en el verano de 2024. Se consideraron unicamente portales con funcién
institucional o turistica de promocion del destino.

Se disefid un modelo propio de evaluacion de calidad web, sustentado en una
revision bibliografica especializada en evaluacion de sitios turisticos, y basado en un
cuestionario de evaluacion de paginas web orientadas al turismo rural utilizado en Espana
y validado por académicos.

En el modelo se estructuraron cuatro dimensiones:

«  Aspectos comunicativos: pagina de inicio, calidad y cantidad de contenidos,

claridad de la informacidn, idiomas disponibles.

«  Aspectos técnicos: arquitectura de la informacién, usabilidad, accesibilidad y

posicionamiento.

«  Aspectos persuasivos: imagen de marca, identidad visual y comercializacion

turistica.

«  Aspectos relacionales: interactividad, web social y comunicacion movil.

Cada dimension se integro por un conjunto de parametros e indicadores
observables, evaluados mediante escalas nominales (0-1) e intervalares (0-3).

Con base en los resultados de los indicadores, se construyeron: un indice General
de Calidad Web y cuatro indices parciales correspondientes a cada dimension.

Para cada parametro se obtuvo un promedio, posteriormente un promedio por
dimension y finalmente un puntaje global, el cual fue contrastado con una puntuacion maxima
tedrica para determinar el nivel de calidad web y posicionamiento digital de cada destino.

La recoleccion se realizé mediante analisis de contenido estructurado, a partir de
la observacion directa de los sitios web y el registro en cédulas de evaluacion.

Los datos fueron procesados mediante estadistica descriptiva, obteniendo

promedios por dimension, niveles de desempeno y analisis comparativos entre destinos.

9. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos a partir de la aplicacién del modelo de evaluaciéon de
calidad web evidencian diferencias significativas en el desempefio digital de los Pueblos
Magicos de Michoacan, asi como una tendencia general hacia niveles de calidad inferiores
al estandar 6ptimo, lo que confirma la existencia de importantes areas de oportunidad en

la gestion digital de los destinos.
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En los aspectos comunicativos (grafica 1) los resultados reflejan un desempeno
heterogéneo entre los destinos. Algunos Pueblos Magicos presentan mayores niveles
de desarrollo en cuanto a estructura de la pagina de inicio, disponibilidad de informacion
basica y claridad en la presentacion de atractivos turisticos. No obstante, en términos
generales, se identifican debilidades en la profundidad y actualizacién de contenidos,
asi como en la incorporaciéon de idiomas adicionales, lo que limita el alcance hacia
mercados internacionales.

Grafica 1. Aspectos comunicativos.
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Fuente: Elaboracién propia, con los resultados obtenidos.

Asimismo, se detecta una tendencia a privilegiar informacion descriptiva basica,
en detrimento de contenidos estratégicos como propuestas de valor diferenciadas,
narrativas de identidad local, rutas tematicas o informacion orientada a la experiencia del
visitante. Desde una perspectiva de posicionamiento competitivo, esta limitacion reduce
la capacidad de los sitios para construir una imagen solida del destino y para comunicar
atributos vinculados con sostenibilidad, cultura e innovacion.

Respecto a los aspectos técnicos (grafica 2), se evidencia que la mayoria de los
sitios presentan problemas de arquitectura de la informacion, usabilidad y accesibilidad,
lo cual repercute negativamente en la experiencia del usuario. Se observan estructuras
poco intuitivas, tiempos de carga variables, deficiencias en la adaptacion a dispositivos

moviles y ausencia de criterios basicos de accesibilidad universal.
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Gréfica 2. Aspectos técnicos.
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Fuente: Elaboracién propia, con los resultados obtenidos.

Estas carencias afectan no solo la permanencia del usuario en el sitio, sino
también su posicionamiento en motores de busqueda, disminuyendo la visibilidad
digital de los destinos. Desde la perspectiva de la transformacion digital del turismo,
estos hallazgos sugieren que los Pueblos Magicos no estan capitalizando plenamente
las plataformas digitales como herramientas para optimizar procesos de comunicacion,
comercializacion y gestion del conocimiento turistico.

En los aspectos persuasivos, los hallazgos muestran un desarrollo desigual de la
imagen de marca y escasa integracion de estrategias de comercializacion digital y bajo
aprovechamiento de recursos visuales, reduciendo la capacidad de los sitios para influir
en la decision de viaje.

Esta situacion limita la funcion de los sitios web como instrumentos para influir
en la decision de viaje y construir una propuesta de valor diferenciada. Desde el enfoque
del marketing de destinos, la ausencia de una identidad visual solida y de estrategias
persuasivas coherentes reduce la capacidad de los Pueblos Magicos para competir en

entornos digitales altamente saturados.
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Grafica 3. Aspectos persuasivos.
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Fuente: Elaboracién propia, con los resultados obtenidos.

Finalmente, los aspectos relacionales (grafica 4) fueron los de menor desempefio,
evidenciando una débil incorporacién de herramientas de interactividad, web social y
comunicacion movil, lo que limita la construccion de comunidades digitales y la vinculacion
con los usuarios.

Estos resultados indican que los sitios web funcionan predominantemente
como espacios informativos unidireccionales, mas que como plataformas relacionales
orientadas a la construccion de comunidades digitales, retroalimentacion del usuario y
fidelizacion. Esta debilidad restringe el potencial de los entornos digitales para fortalecer la

gobernanza turistica, la participacion de actores locales y la co-creacion de experiencias.

Gréfica 4. Aspectos relacionales.
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Fuente: Elaboracién propia, con los resultados obtenidos.
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El indice General de Calidad Web (grafica 5) permitié construir un panorama
comparativo entre los sitios analizados, mostrando que ninguno alcanza valores al
maximo teodrico, lo que sugiere que la presencia digital de los Pueblos Magicos aun se
encuentra en una fase de desarrollo intermedia, caracterizada por avances parciales,
pero sin considerarse como plataformas estratégicas de promocion, interaccion y

posicionamiento competitivo.

Gréfica 5. indice de Calidad Web.
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Fuente: Elaboracién propia, con los resultados obtenidos.

Desde el enfoque de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, estos resultados
sugieren que los entornos digitales aun no estan siendo utilizados de forma estratégica
para promover turismo responsable, fortalecer la participacion local ni visibilizar iniciativas
vinculadas con sostenibilidad, innovacion y alianzas.

Se identifican debilidades estructurales en los aspectos comunicativos,
técnicos, persuasivos y relacionales, lo que limita el potencial de los entornos digitales
como herramientas estratégicas para el posicionamiento competitivo, la promocion
turistica y la comunicacion de valores asociados al turismo sostenible. Estos hallazgos
confirman la necesidad de transitar de una perspectiva web basica hacia modelos de
gestion digital mas integrales, orientados a la experiencia del usuario, la interaccion y
la sostenibilidad. En la grafica 6 se observa que los aspectos comunicativos y técnicos
presentan, en términos generales, promedios ligeramente superiores en comparacion
con los aspectos persuasivos y relacionales, los cuales registran los valores mas bajos.
Este comportamiento sugiere que los portales privilegian la funcion informativa basica
coma pero muestran debilidades en la construccion de imagen de marca, estrategia de

reaccion, interactividad y vinculacion con los usuarios.
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Gréfica 6. Valor promedio de Aspectos.

Relacionales 0,16
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Técnicos 0,73
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Fuente: Elaboracién propia, con los resultados obtenidos.

10. CONCLUSIONES

La investigacion permite concluir que la calidad de los sitios web de los Pueblos
Magicos de Michoacan se situa mayoritariamente en niveles medios y bajos, validando la
hipotesis general planteada.

La construccién del Indice General de Calidad Web y de los indices parciales posibilitd
un diagnostico integral de la presencia digital de los destinos, evidenciando debilidades
estructurales en contenidos, aspectos técnicos, estrategias persuasivas e interactividad.

Se concluye que la calidad digital constituye un factor estratégico del
posicionamiento competitivo, y no unicamente un recurso promocional. Asimismo,
se reconoce su potencial como herramienta para fortalecer la sostenibilidad turistica,
siempre que sea alineada con principios de accesibilidad como comunicacion responsable

e innovacion.
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RESUMEN: El estudio “Identificacion del Nivel
de Uso de las Herramientas de Marketing
Digital en los Atractivos Turisticos de la
Ciudad de Morelia” analiza la influencia del
marketing digital en la promocion de los
principales atractivos turisticos de la ciudad.
A pesar del crecimiento del turismo en 2024,
con 6.5 millones de visitantes y una derrama
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DE LA CIUDAD DE MORELIA

economica superior a 7 mil millones de pesos
(Chavez, 2025; Villegas, 2025; Alfaro, 2024),
Morelia sigue utilizando principalmente
medios tradicionales como television y radio,
limitando su alcance a publicos jovenes y
digitales. Segun Madrigal Moreno et al. (2018),
la presencia institucional en redes sociales
es escasa Yy el contenido disponible resulta
obsoleto. El objetivo fue identificar el nivel de
uso de herramientas de marketing digital en los
atractivos turisticos de Morelia y su impacto
en la atraccion de visitantes. La metodologia
fue exploratoria, descriptiva y transaccional,
con enfoque mixto, combinando revisidon
bibliografica y fuentes oficiales con encuestas
aplicadas a 219 turistas entre junio y julio de
2025, de manera presencial y digital mediante
Google Forms, redes sociales y coédigos QR
en hoteles y sitios turisticos. Los resultados
indican que los visitantes son mayormente
jovenes (20 a 30 anos, 57%) y activos en
redes sociales, principalmente Instagram
(65.8%) y Facebook (59.5%). El 81% ha visto
contenido digital sobre Morelia, destacando la
participacion de creadores independientes en
un 60.5%. Se observa que el marketing digital
influye positivamente en la decision de visitar la
ciudad, especialmente a través de contenidos
relacionados con cafeterias, restaurantes y
museos. Se concluye que, aunque el marketing
digital tiene un efecto positivo en el turismo,
la mayor parte del contenido es generado por
creadores independientes. Se recomienda que
las instituciones oficiales adopten estrategias
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digitales personalizadas, alineadas con los intereses de los turistas, para potenciar la
visibilidad de los atractivos culturales y gastrondmicos de Morelia.
PALABRAS CLAVE: marketing; atractivos turisticos; Ciudad de Morelia.

1. INTRODUCCION

Morelia, ciudad de tradicion colonial, continta utilizando medios tradicionales
como la television y la radio para promocionar su oferta turistica, lo que limita su alcance
a nuevos publicos. A pesar del auge digital, la transicion hacia plataformas modernas
es escasa. Madrigal Moreno et al. (2018) sefalan que la presencia de Morelia en redes
sociales es limitada, con poca interaccidon y escasa estrategia. Ademas, el contenido
institucional obsoleto complica la conexidon con audiencias jovenes. No obstante, el
turismo sigue creciendo: en 2024 llegaron 6.5 millones de visitantes y se generaron mas
de 7 mil millones de pesos (Chavez, 2025; Villegas, 2025; Alfaro, 2024). Esto posiciona a
Morelia como un destino cultural con alto potencial de expansion.

La metodologia fue exploratoria, descriptiva y transaccional, con enfoque mixto.
Se sustentd en una revision tedrica basada en literatura cientifica y fuentes verificadas,
ademas de informacion de la Secretaria de Turismo de Michoacan. Se aplicoé una encuesta
presencial y digital (Google Forms). La muestra fue por conveniencia a 219 visitantes de
Morelia entre junio y julio de 2025. El objetivo fue analizar el uso del marketing digital en
los atractivos turisticos y su impacto en la atraccién de visitantes.

Ante la digitalizacion digital del mundo los turistas comentaron que son miembros
activos de Facebook (59.5%), Instagram (65.8%), TikTok (38%), X (21.5%), y YouTube
(1.3%). Senalando que se uso es frecuente (38%), mientras que en duracion de tiempo
es de mas de 3 horas con un 44.3%. Por otro lado, los turistas sefialaron que han visto
contenido de la ciudad de morelia en redes sociales con un 81%. Siendo Instagram y
Facebook las plataformas dominantes en la visualizacién del contenido y destacando la
visibilidad de los creadores de contenido independientes en un 60.5%. Asi mismo, los
contenidos vistos por el turista fueron de su grado en un 40.5%, mientras que el 26.6%
dijo que no les agrado o no vieron contenido.

Los resultados obtenidos permiten identificar que las personas jovenes son las
mas activas en redes sociales y que el marketing digital influye de manera positiva en la
decision de visitar un destino turistico. Se destaca que el contenido generado de forma
independiente especialmente aquel que se enfoca en cafeterias, restaurantes y museos

es el que mayor atraccion genera entre los consumidores.
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2. HERRAMIENTAS DE MARKETING UTILIZADAS PARA LA ATRACCION DE
TURISTAS

El marketing digital se refiere al conjunto de herramientas y tacticas orientadas a
promover productos, servicios y, en este particular, destinos turisticos a través de medios
digitales. Se basa en el uso de plataformas como motores de blusqueda, redes sociales,
sitios web y blogs, con el fin de establecer una comunicacion efectiva, personalizada y
segmentada con un mercado especifico. Habyb Selman (2017) define el marketing digital
como el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en la web, y que buscan algun
tipo de conversidn por parte del usuario, explica que se caracteriza por dos aspectos
fundamentales: la personalizacion y la masividad, pues la digitalizacion permite crear
perfiles detallados de los usuarios en gustos, preferencias e intereses, de esto supone la
personalizacion. En cuanto a la masividad, supone que con menos presupuesto se tiene
mayor alcance.

Al conjunto de estrategias y acciones enfocadas en promover los destinos,
productos y servicios turisticos para atraer turistas se le conoce como marketing turistico
y su objetivo es dar visibilidad a las ofertas turisticas, generar interés y fomentar la eleccion
a un destino turistico. Philip Kotler en su libro 5ta edicion Marketing for Hospitality and
Tourism (2009) define al marketing turistico como un proceso social y administrativo
mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de
generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes.

Un atractivo turistico es un sitio de interés para los turistas, mismo que destaca
por su particularidad cultural, lingliistica, gastrondmica, arqueoldgica, natural, entre otras.
El autor Diego Navarro (2015) de la mano con las referencias de la DRAE (2001) nos dice
que la diferencia entre Recurso Turistico y Atractivo Turistico no es mas que la perspectiva
de cada individuo y lo que a cada uno le atrae, segun mediante las gestiones que hagan

de un recurso, una atraccion.

3. CIUDADES INTERNACIONALES QUE IMPLEMENTAN MARKETING DIGITAL PARA
ATRAER A TURISTAS

El marketing digital influye de gran medida en la toma de decisiones de los
turistas. Estudios de Xiang (2015) muestran que la mayoria de los turistas consultan
contenido en linea para planificar sus viajes, consultando resefias, imagenes y contenido
en redes sociales.

Las tendencias actuales de promocion para el marketing turistico requieren el

uso intensivo de redes sociales, asi como la colaboracion con creadores de contenido, la
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realidad aumentada, estas practicas han demostrado ser eficientes en los ultimos afos y
claro han logrado captar la atencion de la generacion mas joven (UNWTO, 2022).

Tabla 1. Estrategias de marketing digital que utilizan distintas ciudades para promover sus atractivos turisticos.

Ciudad Estrategias de Marketing Digital Autores
Cantoén Loja, Ecuador Web Oficial Sotomayor, M. F. (2023)
Colta, Ecuador Redes sociales y contenido de | Estrada, E. E. (2023)
influencers
Cajamarca, Peru Chat bots y redes sociales Lozano, L. E. (2023)
Lima, Peru Redes sociales, marketing de | Nuiez, G. J. (2023)
contenido e influencers

Fuente: Elaboracién propia, 2025.

4.L0S ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA CIUDAD DE MORELIA

Como anteriormente fue mencionado, la ciudad de Morelia es uno de los destinos
turisticos mas bellos e importantes de México por su invaluable patrimonio cultural e
historico. Es considerada la cuna ideoldgica del Movimiento de Independencia y es
sede de conocidos festivales internacionales de musica y cine. Gracias a su belleza
arquitectonica, el Centro Histérico de Morelia ha sido distinguido entre las casi 200
ciudades del mundo reconocidas por la UNESCO como “Patrimonio Cultural de la

Humanidad”. (Secretaria de Cultura)

Tabla 2. Listado de los Atractivos turisticos en la Ciudad de Morelia.

Atractivos Turisticos

. La Catedral
. Las tarascas

. Callejon del Romance
. Museo del Dulce
. Templo de San Francisco
. El Acueducto
Fuente: Castafeda, Vazquez, & Candia, 2020.

La Catedral de Morelia es uno de los iconos representativos de la ciudad.
Construida en estilo barroco entre los siglos XVII y XVIII, destacada por su fachada
de cantera rosa y sus dos altas torres de 60 metros de altura, rodeada la cafeterias y
restaurantes ideales para disfrutar de la vista, ofreciendo por la noche espectaculos
de luces y musica. Otro de los iconos representativos de la ciudad son Las Tarascas,
consiste en la escultura de tres mujeres purépechas sosteniendo una gran frutera de
bronce, siendo simbolo de la identidad indigena de Michoacan, muy cerca de ahi mismo

se encuentra E/ Acueducto, ideal para tomar fotos, y el Callejon del Romance, sitio
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perfecto para pasar el rato con tu pareja. El Museo del Dulce ofrece una experiencia
sobre la historia del dulce en morelia, perfecto para compartir la rica cultura de
la dulceria moreliana y remontarte a la época colonial. Por ultimo, como uno de los
templos mas antiguos de Morelia y funcionando actualmente como parroquia activa
El Templo de San Francisco y conocido también como casa de las artesanias, alberga

museo y galeria.

Mapa 1. Localizacion de los Atractivos Turisticos en la Ciudad de Morelia.

ATRACTIVOS TURISTICOS
DE LA CIUDAD DE MORELIA

® La Catedral
® Las Tarascas

Callejon del Romance
® Museo del Dulce

Templo de San Francisco

® Acueducto

Fuente: Elaboracién propia, 2025.

Los principales atractivos turisticos de la ciudad de Morelia se encuentran
relativamente cerca, en el corazon de la ciudad, su centro histérico. Comenzando por La
Catedral de Morelia ubicada en Avenida Francisco |. Madero Poniente, a solo 200 metros
de distancia se encuentra la fuente de Las Tarascas, ubicada en Avenida Francisco I.
Madero Oriente, justo al inicio del Acueducto de Morelia y a un costado del Callejon del
Romance. El Museo del Dulce es un espacio que mezcla historia, tradicion y sabor, ubicado
en Avenida Francisco |. Madero Oriente 440, a 100 metros de la catedral de morelia; por
ultimo, EI Templo de San Francisco y conocido también como casa de las artesanias, se
encuentra ubicado en calle Bartolomé de las Casas 110 frente a Plaza Valladolid a 50
metros de distancia del centro historico.

En la actualidad, la ciudad de Morelia impulsa una red de alianzas estratégicas
orientadas a la promocion turistica, destacando entre ellas la plataforma digital
Experiencia Morelia. Esta pagina web tiene como finalidad fortalecer el turismo en la
ciudad mediante la colaboracion con instituciones como el Consejo Nacional Empresarial
Turistico (CNET), capitulo Michoacan, la Asociacion de Hoteles de Morelia y la Asociacion

de Hoteles y Moteles del Estado de Michoacan. A través de esta herramienta digital,
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tanto visitantes como habitantes locales pueden acceder a informacion sobre festivales,
eventos culturales y mapas digitales de la ciudad. Asi mismo, se cuenta con modulos
fisicos de informacion turistica, en los cuales elementos de la policia local desempenan
funciones de orientacion y apoyo a los visitantes.

Esta riqueza convierte a la ciudad de Morelia en un destino turistico ideal para
analizar el nivel en que dichas experiencias estan siendo promovidas de manera digital a

los turistas.

5. PROBLEMATICA DEL TURISMO EN LA CIUDAD DE MORELIA

Morelia es una ciudad llena de tradicion y estructuras coloniales donde aun
presisten los medios como la television, la radio y los periddicos para promocionar sus
atractivos turisticos, lo que ha limitado significativamente su alcance a nuevos publicos
(Alfaro, 2025). Aunque estas modalidades siguen vigentes, la ciudad muestra una escasa
transicion hacia medios digitales y redes sociales emergentes. Segun Vargas y Cerna
(2009), el sector turistico de Morelia tiene una presencia limitada en redes, caracterizada
por baja interaccion y uso insuficiente de las mismas. Esta situacion se agrava con
el contenido institucional obsoleto o escaso por parte de las autoridades de turismo,
dificultando la conexién con audiencias jévenes concidas por ser inmersas en la tecnologia
(redes sociales y plataformas digitales) de acuerdo con Hernandez & Cortés (2024).

A pesar de estas debilidades en comunicacion, el turismo en Morelia mantiene un
impacto significativo. En 2024, la ciudad recibié 6,552,000 visitantes, con un incremento
del 1.6 % al 31% respecto a 2023, segun diversas fuentes oficiales (Chavez, 2025;
Villegas, 2025). La mayoria de los turistas fueron nacionales (69 %), seguidos de visitantes
internacionales provenientes principalmente de Estados Unidos, Canada y Europa. La
derrama economica supero los 7,068 millones de pesos, con un gasto diario promedio por
persona de 1,100 pesos y una ocupacion hotelera del 57.3 % (Alfaro, 2024). Estos datos
consolidan a Morelia como uno de los cinco principales destinos culturales sin playa en

México, con alto potencial de crecimiento.

6. TEORIAS QUE SUSTENTAN LA ADOPCION DIGITAL COMO IMPULSORAS DE
CAPTACION DE NUEVOS TURISTAS

El marketing experimental es el proceso de crear una experiencia para el
cliente en lugar de acercarse a él mediante métodos del marketing tradicional. Crear
experiencias entretenidas y originales es una de las mejores maneras de conectar con

el consumidor para asegurarse de sus preferencias. El nucleo central del marketing
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experimental es la experiencia del consumidor, una experiencia puede definirse como la
circunstancia o acontecimiento vivido por una persona, Moral y Fernandez Alles (2012).

Los ExPros son instrumentos tacticos dirigidos a crear experiencias basadas en un
conjunto de sensaciones, sentimientos, pensamientos, actuaciones o relaciones, mediante
el uso de las comunicaciones tanto internas como externas en la empresa, el desarrollo
de la identidad visual, la presencia, el entorno, los sitios web y medios electronicos y por
ultimo, el propio personal de la empresa/organizacion (Moral y Fernandez Alles, 2012).

La herramienta clave en el disefio y la planificacion estratégica del Marketing
Experiencial es el denominado “Matriz Experiencial”, la cual recoge, en el eje vertical, los
Modulos Experienciales Estratégicos (MEE), situandose en el eje horizontal los ExPro
(Moral y Fernandez Alles, 2012).

Imagen 2. Matriz Experiencial.

Sitio  Personal

Comunicaciones  Identidad Productos Marcas  Entormo
web  empresa

Sensaciones Enrigquecimiento Vs Simplicidad
Ampliacion

.
-

Sentimientos Conexion

Pensamientos

Intensidad
Relaciones Vs
Difusion

L J

Actuaciones | Reduccidn Separacion

Fuente: Schmitt, 2006.

Segun Cachero Martinez y Vazquez Casielles (2017), se debe diferenciar de la
competencia a través de la experiencia de compra, ya que esta influye de manera directa
en el comportamiento del consumidor. Las experiencias positivas creadas a una tienda,
poniendo su ejemplo, pueden crear emociones de felicidad, entusiasmo o sorpresa, lo que
a su vez incrementa en tiempo de la permanencia y la disposicion a pagar mas.

El estudio de Cachero y Vazquez propone una escala de experiencia con seis

dimensiones clave:

«  Sensorial: Relacionada con los sentidos (olfato, tacto. oido, vista y gusto)
« Intelectual (por interaccién): Estimula la imaginacion del consumidor
- Social: Implica la interaccién del consumidor con otras personas

«  Pragmatica: Asociada a la utilidad, funcionalidad y valor econémico
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« Emocional: Estado afectivo generado por la experiencia, como alegria,

entusiasmo o sorpresa.

La incorporaciéon del marketing experimental en la investigacion permite analizar
no solo que herramientas digitales se estan utilizando, sino en como estan disefiadas
para generar experiencias significativas en los turistas. Segin Moral y Fernandez Alles
(2012), el marketing experimental se enfoca en crear vivencias memorables y originales
que conecten emocionalmente con el consumidor (turistas), desplazando los métodos
tradicionales centrados unicamente en la promocion. De acuerdo con Cachero Martinez
y Vazquez Casielles (2017) la clave esta en la diferenciaciéon mediante las experiencias
positivas, que aumenten asi la permanencia del consumidor y su disposicién a invertir mas
tiempo y dinero en el destino. De esta forma y siguiendo la logica de las seis dimensiones
clave, los atractivos turisticos pueden integrarlas en el marketing digital turistico para
aumentar el nivel de atraccion y preferencia por los atractivos turisticos de la ciudad.

En términos generales la teoria del comportamiento del consumidor digital
explora como los consumidores toman decisiones de compra y como interactian con
productos y servicios en el entorno online. Segun Kotler y Keller (2012), el proceso
de decision de compra sigue una secuencia racional compuesta por cinco etapas:
reconocimiento, busqueda, evaluacion, decision y comportamiento posterior. Este
modelo ha servido como base para comprender como los consumidores responden

ante los estimulos del mercado.

Imagen 3. Proceso de decision del comprador offline.

o ey o Busqueda * Evaluacion Decision Camﬂeaﬁrgmh
haoasidadan de nformacidn de altermativas de compra ala compra

Fuente: Kotler, P, & Keller, K. L., 2012.

Sin embargo, con la evolucion digital, este enfoque ha sido replanteado. Expertos
del marketing se vieron en la necesidad de analizar con mayor detalle el comportamiento
del consumidor online. Como resultado de su estudio tradujeron que el usuario online
realiza un proceso de compra distinto al tradicional, el cual consiste en cuatro pasos
que por lo regular realiza el consumidor en sus compras. Esto puede variar segun el

consumidor, debido a que puede realizar los cuatro pasos o solamente algunos de ellos.

Imagen 4. Proceso de decision del comprador online.

. Ver = Pensar = Hacer = Hablar

Fuente: Google, 2019.
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Cuando un turista identifica el deseo de visitar un destino inicia la busqueda de
informacion, ya sea de manera online u offline, si la informacion proporcionada no es
de su agrado, no se utilizan las herramientas de marketing digital adecuadas o como
fue mencionado anteriormente, no se logra una experiencia emocional positiva con el
consumidor no se llega a la segunda etapa del modelo de Kotler. Si el destino o atraccién
turistica de la ciudad no tiene resefas positivas o no se encuentra posicionado en los
primeros lugares de los motores de busqueda o no se encuentra informacion atractiva
sobre el lugar, hace que el atractivo turistico sea menos elegible en la etapa decisiva del
modelo de consumidor online de Google.

Un factor determinante para que el marketing digital de una atraccion turistica
funcione en distintos consumidores es que el sitio donde se consulta la informacién
sea agradable y facil de comprender para cualquier tipo de consumidor, ya que como
lo establece la teoria del consumidor, la primera etapa es el reconocimiento que realiza
la persona y en este caso, lo primero que llama la atencion de una persona que esta
pensando en visitar un lugar en especifico es ver si el sitio donde se encuentra la
informacion es atractivo para dicha persona, de lo contrario, si el sitio resulta confuso o
no cuenta con la informacion que desea la persona, entonces el marketing digital de dicho

sitio no esta bien aplicado.

7. METODOLOGIA

La presente metodologia es de caracter exploratoria, descriptiva y transaccional
con un enfogque mixto ya que cuenta con un apartado teorico que sustenta los constructos
base de este manuscrito, esta base se realizd mediante la revision de la literatura en sitios
confiables, articulos cientificos y sitios verificados, ademas de acudir para la recoleccién
de informacion a la secretaria de turismo de Michoacan. Posteriormente se realizd una
investigacion aplicada mediante una encuesta cuya recoleccion fue presencial y digital
(mediante Google Forms). La encuesta se aplicd por conveniencia 219 personas que
visitaron la ciudad de Morelia en el estado de Michoacan, durante el periodo de junio a
julio de 2025. Con la finalidad de analizar el nivel de utilizacion de las herramientas de
marketing digital en los atractivos turisticos de la Ciudad de Morelia, asi como identificar

el impacto en la atraccion turistica de la localidad estudiada.

8. ANALISIS ESTADISTICO

Los resultados arrojaron que la participacion fue en su mayoria masculina con un

64.6% y donde el rango de edad predominante fue de 20 a 30 afos con un porcentaje
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del 57%. Asi mismo, se destaca que las tres ciudades con mayor afluencia a la ciudad de
Morelia, fueron CDMX (12.7%), Zitacuaro (7.6%), Madrid Espafa (6.3%). Por otro lado, el
60.8% menciond que se encuentra viajando solo, mientras que el 241% sefalé que se
encuentra con acompanante (pareja), y el 15.2% comentd que viaja en familia.

El 55.7% de los encuestados senalaron que es su primera vez viajando a la Ciudad
de Morelia. Sin embargo, el 44.3% menciond que no, destacando que han viajado mas de
5 veces a la ciudad con una participacion de 44.4%. Asi mismo, la mayoria de los turistas
comentaron que se quedan habitualmente 3 noches (35.1%) en Morelia. El 41.2% sefalo
que viajan a la ciudad con el motivo de conocer y turistear sus atractivos turisticos.

Ante la digitalizacion digital del mundo los turistas comentaron que son miembros
activos de Facebook (59.5%), Instagram (65.8%), TikTok (38%), X (21.5%), y YouTube
(1.3%). Senalando que se uso es frecuente (38%), mientras que en duracion de tiempo
es de mas de 3 horas con un 44.3%. Por otro lado, los turistas senalaron que han visto
contenido de la ciudad de morelia en redes sociales con un 81%. Siendo Instagram y
Facebook las plataformas dominantes en la visualizacién del contenido y destacando la
visibilidad de los creadores de contenido independientes en un 60.5%. Asi mismo, los
contenidos vistos por el turista fueron de su grado en un 40.5%, mientras que el 26.6%

dijo que no les agrado o no vieron contenido.

9. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos permiten identificar que las personas jovenes son las
mas activas en redes sociales y que el marketing digital influye de manera positiva en la
decisidn de visitar un destino turistico. Se destaca que el contenido generado de forma
independiente especialmente aquel que se enfoca en cafeterias, restaurantes y museos
es el que mayor atraccion genera entre los consumidores.

En el caso de la ciudad de Morelia, el marketing digital ha tenido un impacto
positivo en el turismo; sin embargo, la mayor parte del contenido difundido en redes
y otras plataformas en linea proviene de creadores independientes y no de las
instituciones oficiales.

Por ello, se recomienda que dichas instituciones adopten estrategias mas
personalizadas, alineadas con los intereses de los turistas, y evaluen cuéles son los
aspectos que resultan mas atractivos para el visitante actual.

El estudio evidencia que el marketing digital se ha convertido en un elemento
clave para la promocion turistica de Morelia, especialmente entre los visitantes jovenes,

quienes constituyen la mayoria de los turistas y son usuarios activos de plataformas
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como Instagram y Facebook. Aunque la ciudad ha mantenido un crecimiento sostenido
del turismo y una importante derrama econdmica, la promocion oficial sigue apoyandose
en medios tradicionales, limitando su alcance a publicos digitales y reduciendo la
efectividad de su comunicacion. Los resultados muestran que gran parte del contenido
que genera interés entre los turistas proviene de creadores independientes, lo que indica
una oportunidad no aprovechada por las instituciones oficiales para posicionar de manera
estratégica los atractivos culturales, gastrondmicos y recreativos de la ciudad.

Se concluye que la incorporacion de estrategias de marketing digital mas
personalizadas y alineadas con los intereses de los visitantes puede potenciar la
atraccion turistica y mejorar la competitividad de Morelia como destino cultural. Ademas,
el contenido independiente demuestra el poder de las redes sociales para influir en las
decisiones de viaje, resaltando la necesidad de que las instituciones oficiales trabajen de
manera colaborativa con creadores y adapten su comunicacion a formatos y plataformas
preferidas por los turistas. En suma, la transicion hacia un marketing digital efectivo
representa una oportunidad para modernizar la promocion turistica de Morelia, aumentar

su visibilidad internacional y consolidar su posicidon como destino cultural de referencia.
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En un entorno caracterizado por la transformacion digital, la
globalizacién de los mercados, la creciente incertidumbre
economicay la necesidad de construir organizaciones mas

competitivas y sostenibles, el anélisis cientifico de los
fendmenos econémicos y administrativos adquiere una
relevancia estratégica para comprender los desafios que

enfrentan las empresasy la sociedad contemporanea.

Perspectivas contemporaneas reune investigaciones sobre
finanzas, economia, competitividad, MiPyMEs, relaciones
laborales, turismo y marketing digital, ofreciendo evidencia
empirica y propuestas para investigadores, estudiantes y
profesionales.

Como resultado, esta obra no solo documenta
investigaciones relevantes sobre problematicas actuales, sino
que también fomenta el pensamiento critico y el
dialogo interdisciplinario entre la academia, ¢l sector
empresarial y las instituciones publicas. Las reflexiones y
hallazgos presentados constituyen un referente para el diseno
de estrategias orientadas al fortalecimiento de la
competitividad, la innovacién y el desarrollo sostenible,
contribuyendo a la generacion de soluciones que
respondan a las exigencias de un entorno econémico
y social en constante transformacion.
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