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Impacto de la economia digital de las PYMES en El Oro. CASO INCARPALM.

Jorge Tulio Carrién Gonzélez
Lenin Alexander Novillo Diaz
Marcia Maribel Aguirre Ochoa

jtulioc mail.com

Universidad Metropolitana, Machala, Ecuador

RESUMEN

La economia digital tiene como objetivo estimular la lealtad del cliente potencializar la innovaciéon y
optimizar la utilizacién de los recursos. El &mbito de la digitalizacién, a través de una extensa gama de
tecnologias permiten alcanzar en la economia un plus de rentabilidad, esto por supuesto ha generado una
gran demanda de recursos humanos, servicios y de captaciébn de nuevos usuarios. Es asi como el
crecimiento de las operaciones digitales entre los negocios y los consumidores marca la oportunidad de
introducir técnicas avanzadas. Permitiendo la adopcién de nuevos métodos que garanticen un crecimiento
continuo que brinda a los consumidores aprovechar al maximo la demanda de productos y servicios.
Ecuador tiene mucho potencial por explorar principalmente en el campo del uso de internet, compras,
ventas y medios, y la introduccion de la economia digital beneficia en gran medida a las PYMES de la
provincia de El Oro, fomentando la generacién de productividad en las organizaciones, permitiéndoles
adaptarse a las exigencias del mercado. Al introducir en la economia el uso de las redes tecnoldgicas, es
posible tener al alcance la posibilidad de ingresar a diversos negocios, generando fuentes de recursos
(inteligencia artificial) y la apertura generalizada en los Ultimos afios de nuevos canales de ventas, comercio
electrénico y promocién, asi como la mejora de la situacion y la productividad del sector de las PYMES
mediante técnicas de datos digitales. Muestra de ello es el desarrollo del caso de estudio en la empresa
INCARPALM que a través de una evaluacion de capacidades identifica desafios y oportunidades que
determinan el nivel de compromiso de la alta directiva, cuales son las TICS utilizadas y establece las
ventajas del uso de economia digital en la forma en que operan y se relacionan con los clientes. El resultado
constituye una evidencia de cédmo la economia digital ha modificado los procesos productivos de las
empresas, asi como su interaccion con los clientes y sin lugar a duda la forma en cédmo estas crean valor.
Las empresas que se adaptan a esta nueva realidad digital tienen la oportunidad de obtener ventajas

competitivas y mantenerse relevantes en un entorno empresarial en constante evolucion.

Palabras clave: Economia digital, Digitalizacion, TICs, Inteligencia artificial, Competitividad empresarial,
PYMES.
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ABSTRACT

The digital economy aims to stimulate customer loyalty, potentiate innovation and optimize the use of
resources. The field of digitalization, through a wide range of technologies, allows the economy to achieve
a plus of profitability, this of course has generated a great demand for human resources, services and the
recruitment of new users. This is how the growth of digital operations between businesses and consumers
marks the opportunity to introduce advanced techniques. Enabling the adoption of new methods that ensure
continued growth that provides consumers with making the most of the demand for products and services.
Ecuador has a lot of potential to explore, mainly in the field of Internet use, purchases, sales and media,
and the introduction of the digital economy has benefited many of the medium and small companies in the
province of El Oro, promoting the generation of productivity. in organizations, allowing them to adapt to
market demands. By introducing the use of technological networks in the economy, it is possible to have
within reach the possibility of entering various businesses, generating sources of resources (artificial
intelligence) and the general opening in recent years of new sales channels, electronic commerce and
promotion, as well as improvement of the situation and productivity of the PYMES sector through digital
data techniques. Proof of this is the development of the case study in the company INCARPALM that,
through a capacity assessment, identifies challenges and opportunities that determine the level of
commitment of senior management, which technology of the information and communication are used and
establishes the advantages of using economics. digital in the way they operate and engage with customers.
The result is evidence of how the digital economy has transformed the way companies operate, interact
with customers and create value. Companies that adapt to this new digital reality have the opportunity to

gain competitive advantage and stay relevant in an ever-evolving business environment.

Keywords: Digital economy, Digitization, ICTs, Artificial Intelligence, Business Competitiveness, PYMES.

Introduccion
Desde décadas atras las condiciones del mercado permitian un crecimiento en la economia, sin
embargo, con la aparicion de elementos innovadores se permiti6 una generacion de beneficios y
prestaciones, al igual que en la obtencién e implantacién de puestos de trabajo. El crecimiento de las
operaciones digitales entre los negocios y los consumidores marca la oportunidad de introducir técnicas
avanzadas. Permitiendo la adopcién de nuevos métodos que garanticen un crecimiento continuo que

brinda a los consumidores aprovechar al maximo la demanda de productos y servicios .

El ambito de la digitalizacion, a través de una extensa gama de tecnologias permiten alcanzar en

la economia un plus de rentabilidad, esto por supuesto ha generado una gran demanda de recursos

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 2
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humanos, servicios y de captacién de nuevos usuarios. Es por ello que, para mantener la capacidad y el
interés de las actividades de las tecnologias de la comunicacion, hay que tener en cuenta la habilidad,

eficacia de adaptarse a los avances tecnolégicos .

Las empresas buscan incrementar su rentabilidad a través de la introduccion de las TICS. En este
sentido, la economia digital hace referencia al uso de tecnologias digitales y de la informacion para realizar
transacciones comerciales, gestionar procesos empresariales y crear valor en general y su desarrollo
representa el acceso a un modelo de produccién orientado a la rentabilidad . Esto permite un desarrollo
sustancial para las PYMES, que buscan mejorar la competitividad de los diferentes servicios en el entorno
de la digitalizacion, de manera que les permita desarrollar sus actividades de forma més productiva en la

industria del sector

La presente investigacion tiene como propdsito conocer el tipo de economia digital que la empresa
INCARPALM, ubicada en la provincia de El Oro, utiliza en sus operaciones, asimismo conocer el impacto
en los resultados esperados, en su nivel de compromiso y las TICS adoptadas por la empresa aplicando
entrevistas a directivos de mandos medios y altos de la organizacion. Con las respuestas obtenidas se
realizé un andlisis de tipo cualitativo, del cual se destaca los desafios y oportunidades del uso de la

economia digital, permitiéndoles a las PYMES adaptarse a las exigencias del mercado.

Finalmente, la presente investigacién consta de resumen, introduccién, marco tedérico que atiende
alas perspectivas de las PYMES y los desafios que supone la economia digital. Seguidamente se presenta
la metodologia aplicada; para continuar con los resultados y discusion, finalizando con las conclusiones y

las referencias bibliograficas.

Marco teérico
Economia digital y Transformacién digital

Es indudable que la recuperaciéon econémica de las organizaciones después de la pandemia
causada por el virus Coronavirus SARS-CoV-2 ha estimulado de manera acelerada la introduccion de la
economia digital y la transformacion digital en las empresas. Por un lado, la economia digital se enfatiza
mas en el uso de tecnologias digitales y de la informacion para realizar transacciones comerciales,

gestionar procesos empresariales y crear valor en general .

Por otro, la transformacion digital es un proceso que ha evolucionado a lo largo del tiempo. Puede
trazarse su inicio varias décadas atras, cuando las organizaciones comenzaron a adoptar las tecnologias

de la informacién en sus operaciones. Sin embargo, el término "transformacion digital" en si se ha vuelto

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 3
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mas destacado en los Ultimos afios, y han generado nuevos actores, estructuras, practicas, valores y
creencias que cambian, amenazan, reemplazan o complementan la necesidad de las organizaciones de

adaptarse al entorno empresarial en cambio constante .

Se debe considerar que la economia digital pretende relacionar todos los sistemas, lo que permite
llevar a cabo la transformacién tecnolégica, traducido en una aplicacion a escala industrial de sistemas
automatizados con énfasis en los procesos productivos y una interconexién en las unidades productivas
de las organizaciones. Esto es gracias a la era de la transformacion digital, la industria 4.0 Redes 4G y 5G
y la Internet de las cosas, los macrodatos y la inteligencia artificial que promueven las nuevas economias

basadas en datos y la plataformizacion a partir de los efectos de red .

No obstante, es importante destacar que todas estas acciones deben ser coordinadas y planeadas
por los altos mandos gerenciales para eliminar asimetrias y maximizar su impacto en la gestién empresarial.
Conocer sus vulnerabilidades y principalmente sus riesgos, como la persistente existencia de la brecha
digital por las diferentes condiciones de acceso que hay entre paises desarrollados y subdesarrollados,
para minimizarlos, es un paso mas en este proceso de despliegue de la economia digital, con cambios en

las tendencias de informacion, de interaccion, de consumo, de produccién y de intercambio .

En Ecuador, el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién - es quien
dirige, coordina y evalla la transiciéon hacia una economia basada en tecnologias digitales mediante la
disminucién de la brecha digital, el desarrollo de la Sociedad de la Informacion y del Conocimiento con la
politica denominada Ecuador Digital. Ademas, se menciona sobre el impacto significativo en diversos
aspectos de la sociedad y los negocios que la digitalizacién ha generado, algunos de los beneficios mas
destacados de la digitalizacion es la reduccién de costos de las transacciones, gracias a la creacion de
productos y servicios digitales; mayor acceso a la informacién, ahora las personas pueden acceder a
investigaciones y demas recursos educativos; mayor conectividad y colaboracién; asi como al desarrollo

de plataformas de produccién, intercambio y consumo .

Estos son solo algunos de los efectos positivos de la digitalizacion. En general, la digitalizacion ha
transformado la forma en que vivimos y hacemos negocios, brindando nuevas posibilidades, eficiencia y
mejoras en la calidad de vida. Algunas de las ventajas que supone la economia digital y la transformacion
digital estan el mejorar el acceso al mercado a través de las fronteras del pais, lograr que haya una mayor
cantidad de compradores, a través de la web y también fuera de ella, mediante el desarrollo al maximo
posible de la capacidad productiva de la empresa, facilitar al cliente el proceso de adquisicion de pedidos,

entre otras.

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 4



H T

‘ R I L ( : o Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
a| ISSN: 2695-6098

it Afio 6 N° 58- Agosto 2024
J

AN EErEld BY

Asimismo, se presentan desventajas como la posibilidad de que se utilicen de forma fraudulenta
para obtener un beneficio que perjudica a los usuarios o clientes y por ello prefieran el comercio tradicional
al electrénico, también cuando el volumen empresarial es limitado, las entregas salen a cuenta, lo que
constituye un gran inconveniente en el caso que se trate de una microempresa, para los consumidores es
fundamental: obtener la mejor oferta, la mejor atencion y un asesoramiento personalizado. Las pymes

consideran progresivamente complicado ofrecer un servicio de calidad a los clientes .

Tomando como punto de partida los conceptos basicos que supone la economia digital y la
transformacion digital, seguidamente se estudia a las PYMES en su proceso de digitalizacién para
reestructurar los procesos productivos, ademas del impacto de la economia digital, tema que se aborda en
el epigrafe siguiente. A continuacion, se analiza las competencias digitales de las empresas como resultado
del uso y apropiacion de las TICS.

Las PYMES en El Oro: caso INCARPALM

La empresa INCARPALM, es una organizacion con mas de 12 afios en el mercado, dedicada a la
elaboracién de cajas de carton corrugado, brindando soluciones de embalaje para los principales sectores
del pais, entre los que se encuentran el Bananero, Pesca, Consumo Masivo, Floricola y Productos a
Medida; y por ello se constituye como un referente provincial y nacional en la industria cartonera. Por lo
tanto, para el andlisis del presente apartado se toma en cuenta como actores principales a las PYMES a
nivel nacional, su estructura, cantidad, el aporte a la economia nacional y la generacion de fuentes de

empleo por tipo de empresa.

Al introducir en la economia el uso de las redes tecnolégicas, es posible tener al alcance la
posibilidad de ingresar a diversos negocios, generando fuentes de recursos (inteligencia artificial) y la
apertura generalizada en los ultimos afios de nuevos canales de ventas, comercio electrénico y promocion,
asi como la mejora de la situacion y la productividad del sector de las PYMES mediante técnicas de datos

digitales.

En Ecuador, segun el Registro Estadistico de Empresas (REEM) del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC), en el afio 2022 existen 863.681 empresas, vendieron USD 46.921 millones
anuales, constituyendo el 27,7% del total de las ventas generadas por todas las empresas del pais;
generaron 1'832.967 plazas de empleo constituyendo el 60, 4% del total de puestos de trabajo registrados

por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

De acuerdo con una encuesta elaborada por la CEO Survey de Ecuador y publicada en DATTA

Digital Innovation (2022) a mas de 50 empresas nacionales y multinacionales para identificar su estado

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 5
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frente al proceso de la transformacién digital se destac6 que una gran mayoria identificaron a la
automatizacion y digitalizacion como una de las principales metas empresariales, ademas se encuentran
realizando desarrollos tecnolégicos en los Ultimos 2 afios. EI mayor beneficio de sumar tecnologia y nuevas
herramientas ha sido su evidente incremento en la productividad, asimismo destinan anualmente parte de

sus ventas a la inversion de tecnologia .

El crecimiento y el despliegue de las TICs en las PYMES ecuatorianas se esta intensificando, sin
embargo, deberan competir al mismo tiempo a nivel mundial con las grandes empresas, las cuales tienen
como caracteristica fundamental mantener un amplio margen de productividad que se consigue ademas
gracias a la aplicacion de un sistema de gestion adecuado a traves del uso eficiente de la gestién operativa
en sus actividades esto les coloca a las PYMES en una posicion desfavorable .

Impacto de la economia digital en las PYMES

Se destaca como modelo econdémico el denominado "economia digital”, consistente en el
desplazamiento que se produce del internet propiamente entendido en materia de consumo y de la
introduccién de este en ambitos de productividad. Ya existen diversos sistemas digitales para el sector
empresarial (Industria 4.0 en Alemania, Internet Industrial en EE.UU., Made in China 2025, entre otros), de
forma que la falta de competencia, ajuste y transferencia de las TIC al &mbito laboral, politico y
socioecondmico ya representa en la actualidad todo un desafio importante en lo referente a la supresion

del déficit digital, frente a los paises avanzados.

En las empresas, la economia digital ha tenido un impacto significativo en la forma en que operan
y se relacionan con los clientes. Aqui hay algunos aspectos importantes de la economia digital en las

empras:

Figura 1.

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 6
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s % I Y% ~\ TRANSFORMACION DIGITAL

Las empresas estan adoptando estrategias de transformacion digital para
& =0| adaptarse al entorno empresarial en constante cambio. Esto implica la

= &O incorpora(;[én de tecnologias digitales en todas las areas de la
J organizacion.

& J
( N , N
COMERCIO ELECTRONICO
Las plataformas de comercio electronico permiten a las empresas vender
— productos y servicios en linea, alcanzando un publico global las 24 horas
L ) del dia, los 7 dias de la semana.

. J

s \ MARKETING DIGITAL )
O

Las herramientas y técnicas de marketing digital, como el SEO, el
marketing de contenidos, la publicidad en linea y las redes sociales, les
permiten a las empresas llegar a su objetivo publico de manera mas

LN / efectiva y medir el impacto de sus esfuerzos de marketing. )

(- ~ ANALITICA DE DATOS )

Las empresas pueden aprovechar estos datos para obtener informacion

valiosa sobre sus operaciones, clientes y mercado. El analisis de datos

ayuda a las empresas a tomar decisiones méas informadas, identificar

& / patrones y tendencias, y mejorar su eficiencia y eficacia. )

(- = ~ AUTOMATIZACION )

& El impulso de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial, el

aprendizaje automatico, la robdtica y el internet de las cosas. Estas

tecnologias permiten la automatizacion de tareas y procesos, lo que

& Z aumenta la eficiencia y reduce los costos operativos. )

(- N N
N NUEVOS MODELOS DE NEGOCIO

Y Los modelos de negocio como las plataformas en linea, la economia

colaborativa y los servicios bajo demanda aprovechan la conectividad y la

c — ) tecnologia digital para ofrecer servicios innovadores y disruptivos.
& J

Fuente: Elaboracién propia.

La economia digital ha permitido a las empresas expandir su alcance y acceder a un mercado
global, a cambiar su forma de operar, su interactian con los clientes y crean valor. Las empresas que se
adaptan a esta nueva realidad digital tienen la oportunidad de obtener ventajas competitivas y mantenerse

relevantes en un entorno empresarial en constante evolucion.

En ese sentido nos podemos dar cuenta que la transformacion digital ha sido impulsada por una
combinacion de avances tecnolégicos, es mas bien el continuo proceso de actualizacion de todos los

procesos organizacionales; esto incluye ademas la capacitacién, la automatizacion de procesos, la

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0. 7
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optimizacién de la cadena de suministro y contratacién de talento humano con habilidades en temas

digitales.

Metodologia

La metodologia de investigacién se inicia a partir de una idea, en el caso primero es una
aproximacién que se pretende indagar a la realidad; en el caso de hip6tesis a investigar, hay una gran
variacion de factores que podrian determinar elementos de estudio, como la experiencia individual, el
material escrito (libros, revistas, periddicos); en el caso de los conocimientos adquiridos durante la
investigacion, que tienen la posibilidad de modificar las técnicas y los principios: instituciones

universitarias, organizaciones empresariales u observadores de los partidos politicos .

La metodologia de la investigacion holistica consiste principalmente en la interpretacién de las
diversas aportaciones realizadas durante el proceso de estudio y de investigacion. Esta blsqueda se
puede realizar mediante un sistema de cuestionarios de preguntas de respuesta abierta e incluso mixta,

gue se sitdan en el mismo momento de la realizacion de la entrevista .

El tipo de investigacion a utilizar es cualitativo, partiendo de lo particular a lo méas amplio; se
emplean diversas formas de recopilacion de datos, desde la observacion programada pasando por las
visitas y entrevistas en directo, hasta el estudio y evaluacion de los documentos de las distintas formas de
participacion en la vida cotidiana . Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) define que, utiliza la
recoleccion y andlisis de datos con la finalidad de perfeccionar las preguntas de la investigacion o para

manifestar nuevas incégnitas en el proceso de interpretacion.

Entre las caracteristicas que presenta la aproximacion cualitativa podemos destacar: la toma de
una muestra, recopilacién y la realizacion de un analisis; la recopilaciéon de informacién no requiere
efectuar cuantificaciones y constituye que se obtengan las diferentes 6pticas de unos determinados
elementos; se utilizan las técnicas que permiten obtener resultados de evaluacion y profundizar en el
contenido de las propias experiencias, opiniones y comportamientos; la metodologia cualitativa
generalmente esta dirigida a un namero limitado de usuarios y es posible obtener datos mas precisos

respecto al nivel de satisfaccion de los mismos .

A partir de los datos obtenidos mediante esta metodologia, es posible acceder a los objetivos de
los instrumentos relacionados a las vivencias y competencias por medio de referencias bibliograficas que
permitan identificar y reconocer las posibles condiciones de los acontecimientos, las posibles
interrelaciones entre ambos, las actitudes que inciden en la toma de decisiones para la ejecucion de las

mismas, asi como el uso de un modelo narrativo.
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Resultados y discusion

Las categorias de andlisis del presente estudio de caso son: Economia digital, Compromiso de
la alta directiva, Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y Ventajas del uso de economia digital;

mismas que se han abarcado con la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos aplicados.

La alta directiva de la empresa INCARPALM posee un alto nivel de compromiso para el
fortalecimiento de su economia digital, ya que valoran la importancia y beneficios que su implementacién

aporta a los negocios, siendo este un aspecto fundamental en la gestion de empresas competitivas.

Las TICS mas empleadas por empresa INCARPALM son las plataformas digitales interbancarias y
gubernamentales (SUT, IESS) y programas internos tales como Oracle y One Drive, mismas que facilitan
su gestidn y aportan a su economia digital. A través de la explotacion de internet y el cambio de los patrones
de consumo se ha conseguido dinamizar la comercializacion de bienes y servicios, incrementando las

oportunidades de negocio en la empresa INCARPALM.

El nivel de produccién de la empresa INCARPALM viene relacionado, con la capacidad de
produccion instalada mas no depende de la economia digital. Lo que si esta directamente relacionado es
gue si se incrementa la demanda debes mejorar tu sistema productivo para poder captar mas mercado y

es ahi donde empiezas a aplicar la economia digital.

La economia digital en la empresa INCARPALM ha brindado ventajas en el desarrollo de
soluciones para los clientes, desde la velocidad para entregar un proyecto hasta la forma de realizar el
cobro de los bienes vendidos. Su modernizacién de las lineas de produccién ha permitido producir mas
con menos, logrando de esta forma reducir el consumo de materias primas y mano de obra para producir

los productos terminados.

Conclusién

Ecuador contintia en el camino tecnoldgico, fortaleciendo areas como las del campo del uso de
internet, compras, ventas y medios donde la adopcién de la economia digital ha beneficiado a muchas
PYMES de la provincia de El Oro, mediante la automatizacion de tareas repetitivas, optimizar la cadena de
suministro, implementar sistemas de gestion empresarial y utilizar herramientas de analisis de datos para
tomar decisiones mas informadas y eficientes, permitiéndoles adaptarse a las exigencias del mercado y
bridandoles la posibilidad de expandirse, ya que si no se incursiona en el ambito tecnoldgico se corre el

riesgo de perder participacion en el mercado y consecuentemente cerrar o quebrar.
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A pesar de que la alta directiva de la empresa INCARPALM posee un alto nivel de compromiso
para el fortalecimiento de su economia digital, es necesario reforzar el mismo por medio de la promocién
de politicas que fomenten la utilizacion de TICs dentro de los procesos tanto administrativos, como

operativos, que faciliten su gestion y aporten a su economia digital.

Es indispensable estar a la vanguardia en los avances tecnoldgicos que aporten a la gestion de la
empresa INCARPALM, por lo tanto, se recomienda realizar capacitaciones continuas al personal para
mantener actualizados los conocimientos respecto a las TICs, ademas es necesario contar con
asesoramiento especializado para que los software y tecnologias utilizadas actualmente en la empresa
INCARPALM no queden obsoletas.
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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objeto conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de los servicios
odontoldgicos del municipio de Ixtlahuaca de Raydn, Estado de México, a través del modelo SERVQUAL
para medir la calidad del servicio ofrecido capturando las expectativas y percepciones de los encuestados
en cinco dimensiones para sugerir posibles causas de los problemas de calidad del servicio, asi como

estrategias para solventarlos.
Palabras clave: Satisfaccion, calidad, odontologia, SERVQUAL, salud.

ABSTRACT

The purpose of this research is to know the level of satisfaction of users of dental services in the municipality
of Ixtlahuaca de Rayoén, State of Mexico, through the SERVQUAL model to measure the quality of the
service offered by capturing the expectations and perceptions of the respondents in five dimensions to

suggest possible causes of service quality problems, as well as strategies to solve them.

Keywords: Satisfaction, quality, dentistry, SERVQUAL, health.

INTRODUCCION
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La calidad en los servicios de salud dental es un elemento crucial que impacta directamente en la
eficacia de los tratamientos y en la satisfaccion del paciente. Esta premisa subraya la importancia de
adoptar practicas 6ptimas y estandares elevados en la atencion odontoldgica, desde el diagnéstico inicial
hasta la conclusion del tratamiento. Este enfoque no solo asegura resultados exitosos en los tratamientos,
sino que también fomenta la confianza y la relacién a largo plazo entre los profesionales de la salud dental
y sus pacientes. La presente investigacion pone de relevancia conocer cuales son los factores que inciden
para otorgar una atencién dental de calidad y la forma en que los pacientes perciben esta, asi como

proponer posibles soluciones a los problemas encontrados.
Marco Tedrico

El desarrollo de la investigacion fue referenciado y generado de las inmvestigaciones que
desarrollaron Maria Isabel Avalos (2012) desarrollando el concepto y elementos fundamentales de la
calidad en la salud. La investigacion de Marianna Barrios (2011) indicando las cara’xcteristicas técnicas,

onjetivos y subjetivos teniendo como resultante la satisfaccion de los pacientes.

Asi son numerosos los enfoques que se le han dado al estudio de la calidad y las denominaciones
que se han realizado de la misma, siendo el enfoque sistémico de la calidad propuesto por Caballero (2012),

el cual considera tres componentes para su estudio: la estructura, el proceso y el resultado.

Otros autores utilizados como referentes para el desarrollo de la presernte investigacion fueron
Canto (2014), Diaz (2012), Freitas (2010), Giraldo (2001), Grupo de Trabajo de la fundaciéon Mexicana de
la Salud (2013), Llinas (2010), Luna (2011), Martyin (2005), Norabuena (2013), Ponce (1991), Ramirez
(2021).

En el ambito del sector salud, la calidad tienen ain mayor relevancia, ya que una institucion de
esta indole, debe estar comprometida con la eficiencia de los servicios y debe contemplar a su vez desafios
como el envejecimiento de la poblacion, nuevas tecnologias y las presiones presupuestarias y su
interconexidn con la creciente complejidad de los sistemas sanitarios en busca de la productividad. Rivero
(2004).

CONTENIDO
Disefio de la investigacion.

La investigacion que se llevé a cabo es de tipo cuantitativa; esto es asi porque abarcé un estudio
descriptivo no experimental de la muestra poblacional; Los datos cuantitativos incluyen informacion cerrada
para medir actitudes en escalas de puntuacién. El analisis de este tipo de datos nos permitid analizar

estadisticamente las puntuaciones recopiladas, para responder a las preguntas de investigacion.
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Levantamiento de datos.
La técnica de levantamiento de datos fue la aplicacién del cuestionario SERVQUAL a los usuarios

de los servicios odontolégicos en el municipio de Ixtlahuaca.

Ubicado en el Estado de México Ixtlahuaca es uno de los 125 municipios que conforman la entidad.
Segun datos del dltimo censo del INEGI (2020), en

Su cabecera municipal es Ixtlahuaca de Rayoén.
Ixtlahuaca habitan 160,139 personas, siendo 83,364 mujeres y 76,775 hombres.

Determinacion de la muestra.
La determinacion de la muestra sera de caracter cuantitativo, el muestreo se realizé por racimos,

usando el muestreo aleatorio simple usando un nivel de confianza del 95% con un margen de error del 5%.

Lo anterior arrojo un tamario ideal de la muestra de 384 cuestionarios.

Objetivo de la investigacion
Estudiar el nivel de satisfaccién del usuario final de los servicios odontoldgicos en el municipio de

Ixtlahuaca, México durante el afio 2023.

Preguntas de la investigacion
1. ¢ Diagnosticar la situacion actual del nivel de satisfaccion de los usuarios finales de los servicios

odontolégicos me permitira identificar posibles soluciones para mejorar el servicio?

2. ¢El desarrollo de propuestas para mejorar la situacion actual del nivel de satisfaccion de los
usuarios finales de los servicios odontoldgicos en el municipio de Ixtlahuaca, México, podran ser aceptadas
por la comunidad de odontélogos de este municipio? ¢y que tendria que hacer para que lo sean?

3. ¢La satisfaccién de los usuarios finales de los servicios odontolégicos en el municipio de

Ixtlahuaca, México incidira en la rentabilidad de las clinicas y consultorios dentales en esta localidad?

4. ¢Valdra la pena el gasto y esfuerzo que supone, elevar la calidad de los servicios odontol6gicos

gue se prestan en el municipio de Ixtlahuaca, México y de qué manera se ve realmente reflejado?

Justificacion.
La calidad del servicio es un tema fundamental y clave para que cualquier negocio permanezca en

el mercado, de este depende el fracaso o éxito de las organizaciones. El modelo SERVQUAL es una
herramienta que mide la calidad de servicio mediante las expectativas y percepciones de los clientes,
basados en cinco dimensiones: la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos fisicos o
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tangibles. Es decir, es utilizada para analizar las expectativas de los usuarios sobre el servicio que van a
recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado por la empresa. Dentro del sector
servicios, la preocupacion debe estar en que los clientes cada dia tienen expectativas mas elevadas y asi
mismo la competencia crece significativamente, por lo que cada organizacion trata de igualar o superar
estas expectativas para permanecer en el mercado. Sin embargo, al innovar con un producto sofisticado y
de alta tecnologia, se deja de lado el brindar un servicio cdlido, oportuno y eficaz para el cliente. Por ende,
el servicio es una posibilidad de elevar el nivel de percepcion que tiene el cliente respecto al servicio,
aumentando asf su valor. Por tal motivo la calidad de servicio es utilizada en las organizaciones como una
herramienta de diferenciacion; es por esto que el tener una cultura de calidad servicio dentro de la
organizacion es fundamental para los empresarios que desean llegar a ser o mantenerse como lideres de

alta calidad tanto en su produccién, como en los servicios que prestan.
Resultados de la investigacion

La poblacién de adultos jévenes son los que mas estan interesados en el cuidado oral ya que los
tres primeros grupos etarios comprendidos entre los 18 hasta los 49 afios componen 258 casos es decir el
66.8 % del total de la muestra. Asi la salud oral constituye un aspecto fundamental del bienestar general,
especialmente en la etapa de la vida que abarca desde la juventud hasta la mediana edad,
aproximadamente de los 18 a los 49 afios. Durante este periodo, los adultos jévenes experimentan
numerosos cambios en su vida personal, profesional y social, lo que puede impactar directamente en su
salud oral. Los adultos jévenes estadn expuestos a varios factores de riesgo que pueden comprometer su
salud oral. Estos incluyen dietas ricas en azlcares, consumo de tabaco y alcohol, practicas inadecuadas
de higiene oral y el acceso limitado a servicios odontolégicos debido a restricciones econémicas o falta de
conciencia sobre la importancia del cuidado preventivo. Ademas, esta etapa de la vida a menudo se
caracteriza por cambios significativos, como la asistencia a la universidad, la entrada al mercado laboral o

el inicio de la vida familiar, que pueden llevar a la negligencia de la salud oral.

La tendencia observada en este estudio, indica que las mujeres son quienes mas solicitan atencion
dental, esto abre un interesante campo de analisis sobre las dinamicas de género en la salud y su impacto
en el comportamiento de blsqueda de atencién dental. La socializacion de género puede influir
significativamente en como hombres y mujeres perciben la salud y el cuidado personal. Tradicionalmente,
a las mujeres se les ha inculcado la importancia de la apariencia y el cuidado del cuerpo, lo cual podria
traducirse en una mayor predisposicion a buscar servicios de salud dental para mantener una estética
dental adecuada. Ademas, las mujeres suelen tener roles de cuidadoras en la familia, lo que las lleva a
estar mas informadas y preocupadas por las cuestiones de salud, incluida la salud oral, no solo para ellas

mismas sino también para sus hijos y familiares.
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Desde una perspectiva biolégica, existen ciertas condiciones de salud que afectan exclusivamente
o de manera diferente a las mujeres, como las variaciones hormonales durante el ciclo menstrual, el
embarazo y la menopausia, que pueden influir en la salud oral. Por ejemplo, el embarazo se asocia con un
mayor riesgo de gingivitis debido a los cambios hormonales, lo que puede llevar a las mujeres embarazadas
a buscar mas atencién dental. Estas condiciones especificas de género requieren una atencién dental
especializada y pueden explicar en parte la mayor demanda de servicios odontol6gicos por parte de las

mujeres.

En el rubro denominado escolaridad del encuestado las personas con educacion media superior y
superior son quienes méas asisten a consulta dental La relacion entre el nivel educativo y la
frecuencia de visitas al dentista es un tema de gran relevancia en el estudio de la salud publica y la
epidemiologia dental. La evidencia sugiere que las personas con niveles de educacién media superior y
superior son quienes mas asisten a consulta dental, un fendbmeno que merece ser analizado para

comprender sus causas y consecuencias.

De esta manera la educacién formal incrementa la conciencia y el conocimiento sobre la
importancia de la salud oral y la prevencidn de enfermedades. Las personas con un mayor nivel educativo
tienen mas probabilidades de estar expuestas a informacién sobre buenas préacticas de higiene oral, los
riesgos asociados con la negligencia dental, y la importancia de las visitas regulares al dentista para la
deteccion temprana de problemas. Generalmente, un mayor nivel educativo se correlaciona con mejores
ingresos econdmicos y, por ende, un mayor acceso a recursos de salud, incluidos los servicios dentales.
Esto no solo facilita la posibilidad de pagar tratamientos, sino que también puede influir en la eleccién de
tratamientos de salud dental de mayor calidad o en la disposicién a invertir en tratamientos preventivos y
cosméticos.

Este conocimiento debe influir en la formulacion de politicas de salud publica, promoviendo
programas educativos sobre salud oral dirigidos a todos los niveles educativos, especialmente en las
primeras etapas de la educacion. La inclusién de programas de salud oral en las escuelas puede ser una
estrategia efectiva para aumentar la conciencia desde una edad temprana, independientemente del nivel
educativo que se alcance mas adelante.

Un porcentaje muy alto de la poblacion se encuentra afiliada a algun sistema de seguridad social,
y a pesar de ello solicitan atencion con facultativo privado debido al limitado catalogo de servicios de salud
bucal que se ofrece en sus instituciones de afiliacion. Esta dicotomia entre la amplia afiliacién a sistemas
de seguridad social y la preferencia por servicios de salud bucal privados es un fendmeno que refleja

profundas discrepancias en la calidad y disponibilidad de la atencién dental. A pesar de que un porcentaje
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significativo de la poblacién cuenta con cobertura de seguridad social, muchos optan por buscar atenciéon
en el sector privado, motivados principalmente por el limitado catalogo de servicios de salud bucal
disponibles en sus instituciones de afiliacion. Ademas, los largos tiempos de espera para obtener citas y
tratamientos en el sector publico son otra razon significativa por la que los pacientes prefieren los servicios
privados. La demanda supera con creces la capacidad de muchos sistemas de seguridad social, resultando
en retrasos prolongados que pueden exacerbar condiciones dentales y disminuir la satisfaccion del
paciente. La percepcién de una mayor calidad de atencién y un trato mas personalizado en el sector privado
también juega un papel importante. Los pacientes a menudo creen que los servicios privados utilizan
tecnologia méas avanzada, ofrecen mas tiempo por consulta, y proporcionan un enfoque mas
individualizado, lo que mejora la experiencia general del paciente. La tendencia a preferir servicios dentales
privados puede exacerbar las desigualdades en el acceso a la atencién de salud bucal, ya que solo aquellos
con recursos econdmicos suficientes pueden permitirse optar por el sector privado. Esto deja a una gran

parte de la poblacién dependiente de un sistema publico sobrecargado y limitado en servicios.

Aunque el sector privado puede ofrecer una atencion de mayor calidad y més rapida, una
dependencia excesiva en este sector puede llevar a una saturacién de servicios, aumentando los costos y
potencialmente disminuyendo la calidad de la atencibn a medida que los servicios privados intentan
satisfacer la creciente demanda.

Esta dindmica subraya la necesidad de una reevaluacion y reforma de los sistemas de seguridad
social para expandir y mejorar su catalogo de servicios dentales. Aumentar la inversién en recursos,
tecnologia y capacitacion del personal puede ayudar a reducir los tiempos de espera y mejorar la calidad

de la atencién, haciendo que el sector publico sea una opcién mas atractiva para los pacientes.

El acceso y la disposicion de la historia clinica dental para la atencién es un aspecto crucial en la
prestacion de servicios de salud bucal de calidad. Sin embargo, segun los resultados de la investigacion,
este componente ha recibido una calificacion baja por parte de los pacientes, evidenciando una

problematica significativa en la gestion de la informacion clinica.

La falta de digitalizacién y sistemas de gestion de informacién adecuados puede llevar a retrasos
significativos en la atencion, asi como a la imposibilidad de realizar un seguimiento efectivo del historial de
tratamiento del paciente. Las deficiencias en la calidad de la documentacion, incluidas las inconsistencias
y los errores en las historias clinicas, pueden afectar negativamente la calidad de la atencion al paciente,

llevando a diagnésticos erréneos o tratamientos inapropiados.
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La eficiencia en la atencidn, incluido el acceso rapido a la informacién del paciente, es un factor
clave en la satisfaccion del paciente. Las demoras o problemas en la atencion debido a la gestion

inadecuada de las historias clinicas pueden resultar en una percepcion negativa de los servicios recibidos.

La eficiencia y satisfaccidn en el proceso de cobro por servicios dentales prestados son indicadores
cruciales de la calidad de la experiencia del paciente dentro de un consultorio dental. Sin embargo, este
estudio ha puesto en relieve una preocupacioén significativa: la atencion en caja, es decir, el proceso de
cobro, ha sido calificado de manera baja por los pacientes. Esta calificacién negativa no solo refleja una
dimension critica del servicio que necesita mejora, sino que también puede tener implicaciones profundas

en la percepcion general del consultorio dental y en la fidelidad del paciente.

Los procesos lentos y tediosos pueden frustrar a los pacientes, especialmente después de haber
recibido un tratamiento que podria haber sido incdbmodo o estresante. La confusion sobre los costos de los
tratamientos, la falta de transparencia en la facturacién y la percepcion de tarifas inesperadas o adicionales
pueden contribuir significativamente a una experiencia negativa en el momento del cobro. La limitacién en
las formas de pago aceptadas (efectivo, tarjetas de crédito, planes de financiamiento) puede ser un
inconveniente para los pacientes que prefieren usar métodos de pago especificos o que requieren

flexibilidad en el pago.

La comunicacion efectiva entre el odontélogo y el paciente es un pilar fundamental en la practica
dental, crucial para garantizar no solo la comprensién del tratamiento por parte del paciente, sino también
su cooperacion y satisfaccion con el proceso de atencién. Sin embargo, en este estudio, se observa un
valor bajo en la calificacion de la explicacion que brindan los odont6logos acerca de los tratamientos
propuestos. Una explicacién insuficiente puede deberse a la falta de claridad o al uso de terminologia
técnica incomprensible para el paciente. Esto puede dejar al paciente confundido acerca de su condicién,

las opciones de tratamiento disponibles, y lo que se espera de él durante y después del tratamiento.

Es esencial que los odontoélogos reciban formacién en habilidades de comunicacion, aprendiendo
a explicar los tratamientos de manera clara y accesible, y a adaptar su lenguaje al nivel de comprension de
cada paciente. La capacitaciéon debe enfatizar la importancia de la empatia y el escuchar activamente las
preocupaciones del paciente. Involucrar activamente al paciente en el proceso de toma de decisiones,
alentandolo a hacer preguntas y expresar sus preferencias o preocupaciones, puede mejorar la
comprension y la satisfaccién con el tratamiento. Esto también ayuda a construir una relacion de confianza

entre el paciente y el odontdlogo.

Mejorar la comunicacién requiere un enfoque multifacético que incluya capacitacion en habilidades

de comunicacion, el uso de materiales de apoyo, la asignacién adecuada de tiempo, la participacién activa
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del paciente y el feedback continuo. Al adoptar estas estrategias, los profesionales de la odontologia
pueden asegurar que sus pacientes estén bien informados, comprometidos con su tratamiento y
satisfechos con la atencion recibida, lo cual es fundamental para el éxito terapéutico y la fidelizacién del

paciente.

La satisfaccién del paciente en el ambito de la atencién dental es multifacética y depende no solo
de la calidad del tratamiento recibido sino también de la experiencia general en la clinica o el hospital. Un
aspecto crucial de esta experiencia es la interaccion con el personal, encargado no solo de brindar atencion
dental sino también de ofrecer asistencia, informacion y orientacion. Este estudio muestra una calificacion
baja en la satisfaccion del paciente con respecto a la falta de personal para auxiliar, informar y orientar a

los pacientes.

La falta de personal suficiente para atender las necesidades de los pacientes no solo incrementa
el tiempo de espera, sino que también reduce la calidad de la atencion personalizada. Este déficit puede
deberse a restricciones en el presupuesto, dificultades en la retencién de personal o una planificacién
deficiente. Incluso cuando hay personal disponible, su falta de capacitacion para ofrecer informacion clara
y orientacién adecuada puede llevar a experiencias negativas para los pacientes. La capacitacion deficiente
puede afectar la capacidad del personal para resolver dudas, manejar situaciones estresantes y guiar a los
pacientes en el proceso de atencion. Desarrollar y ejecutar programas de capacitacion para todo el personal
en habilidades comunicativas, manejo de situaciones dificiles y conocimiento detallado de los procesos y
procedimientos de la clinica. Esto asegura que el personal no solo esté disponible sino también
adecuadamente equipado para ofrecer una atencién excepcional.

Propuestas innovadoras y recomendaciones

La calidad en el ambito de la salud es un pilar fundamental que abarca todos los aspectos del
cuidado y servicio ofrecido, desde la atencién preventiva hasta los tratamientos especializados y la gestion
administrativa. Esta importancia radica en la profunda influencia que tiene la calidad del cuidado de la salud
sobre los resultados de los pacientes, incluyendo su seguridad, bienestar, y satisfaccion general. Una
atencion de alta calidad no solo mejora la vida de los individuos, sino que también contribuye a la eficiencia
de los sistemas de salud, optimizando recursos y reduciendo costos a través de la prevencion de errores y

complicaciones.

En un mundo donde los avances tecnolégicos y médicos contindan evolucionando a un ritmo
acelerado, la exigencia de calidad en la atencién de salud se ha vuelto mas critica que nunca. Esto no solo
implica la aplicacion de los ultimos descubrimientos cientificos y tecnoldgicos en el cuidado del paciente,

sino también la humanizacion de la atencién, asegurando que el respeto, la dignidad y la empatia sean
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componentes centrales en la interaccién con los pacientes. Ademas, la calidad en salud engloba la gestion
eficiente de la informacién de los pacientes, la comunicacién efectiva entre proveedores de servicios de

salud, y el cumplimiento de estandares éticos y legales.
Propuestas

La bisqueda de la excelencia en la calidad del cuidado de la salud es un compromiso continuo que
requiere la participacién activa de todos los actores involucrados, incluyendo profesionales de la salud,
pacientes, familias, y organismos reguladores. El objetivo es crear un sistema de salud que no solo cure
enfermedades y alivie sintomas, sino que también prevenga la aparicién de condiciones adversas y
promueva un estado de bienestar integral. En este contexto, la calidad se convierte en la piedra angular
sobre la cual se construyen servicios de salud mas seguros, efectivos, y centrados en el paciente,
marcando la diferencia entre un tratamiento ordinario y una atencién excepcional que mejora la calidad de

vida de las personas.

Por lo que a continuacion se presentan las siguientes propuestas de trabajo para elevar la calidad

en los servicios odontolégicos ofrecidos en el municipio de Ixtlahuaca de Rayo6n, Estado de México.
1. Historia clinica disponible y cumplimiento normativo.

Uno de los problemas observados es que la historia clinica no esta disponible al momento de la
consulta por lo que se sugiere implementar un Sistema de Expedientes Clinicos Electrénicos (SECE) que
cumpla con todas las normativas legales de manejo de informacién médica, como las establecidas en la
NOM-024-SSA3-2010 que establece los objetivos funcionales y funcionalidades que deberan observar los
productos de Sistemas de Expediente Clinico Electrénico para garantizar la interoperabilidad,
procesamiento, interpretacion, confidencialidad, seguridad y uso de estandares y catalogos de la
informacion de los registros electrénicos en salud. Asi como la NOM 004 SSA3 2012 que establece los
criterios, objetivos y obligaciones del expediente clinico en México para todos los prestadores de servicios

de salud publico, social y privado.

Un Expediente Clinico Electronico (ECE) es un sistema electronico que permite almacenar,
gestionar y compartir la informacién médica de un paciente de forma digital. En lugar de utilizar papel, el
ECE registra datos como historias clinicas, resultados de pruebas, diagnésticos, tratamientos,
medicamentos recetados, entre otros, en un formato electrénico. El ECE facilita el acceso rapido y seguro
a la informacion de salud de los pacientes, tanto para los profesionales de la salud como para los propios
pacientes, lo que puede mejorar la calidad de la atencién médica, reducir errores y redundancias en los

tratamientos, y garantizar la confidencialidad y seguridad de los datos.
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Ademas, el ECE puede integrar informacién dispersa, apoyar la investigacion médica y permitir un

seguimiento mas efectivo de los pacientes, incluso en casos que requieran atencién especializada
A continuacién, se presentan algunas pautas generales para la implementaciéon de un ECE:

Cumplimiento normativo: Es fundamental asegurarse de que el sistema ECE cumpla con los
requisitos establecidos en la normativa aplicable que ya hemos referido, garantizando la interoperabilidad,

procesamiento, interpretacion y seguridad de la informacion en el expediente clinico electrénico.

Confidencialidad y seguridad: El sistema ECE debe garantizar la confidencialidad de la identidad
de los pacientes, asi como la integridad y confiabilidad de la informacion clinica. Se deben establecer

medidas de seguridad adecuadas para prevenir el uso ilicito o ilegitimo de la informacion.

Registro de datos: Los datos de identificacion y demograficos del paciente deben registrarse
utilizando cédigos o nomenclatura estandarizada. Es importante que los datos sean ingresados por
personal autorizado y que se registre quién ingresd los datos y cuando se registraron. El sistema debe

almacenar valores histéricos de la informacion clinica y estadistica.

Estandares y catalogos: Se recomienda utilizar estandares y catalogos nacionales que permitan la
interoperabilidad de las aplicaciones en las diversas instituciones de salud. Esto garantiza que todos los
sistemas utilicen el mismo lenguaje, lo que facilita la comunicacién y el intercambio de informacion, esto en

consultorios o clinicas institucionales, ya que con clinicas particulares no seria posible llevarlo a cabo.

Seguridad en la autenticacion: Se deben implementar mecanismos de autenticacion seguros para
el acceso al sistema, como firmas electronicas simples y certificados digitales. Esto ayuda a garantizar la

seguridad en el manejo de la informacion.

Capacitacion y seguimiento: Es importante capacitar al personal en el uso adecuado del sistema

ECE vy realizar un seguimiento continuo para asegurar su correcta implementacion y funcionamiento.
Algunas recomendaciones para seleccionar un proveedor de ECE son las siguientes:

Verificar que el proveedor cumpla con las normativas y regulaciones que hemos referido en relacion
con los sistemas de ECE, asegurando que el producto ofrecido cumpla con los estandares de

interoperabilidad, seguridad y confidencialidad establecidos en la hormativa correspondiente.

Evaluar la experiencia y reputacion del proveedor en el sector de la salud, asi como su trayectoria
en laimplementacion de sistemas de ECE. Es importante conocer la satisfaccion de otros clientes y verificar

referencias.
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Analizar las capacidades técnicas del proveedor en cuanto a la funcionalidad, escalabilidad,
seguridad y soporte del sistema de ECE. Es fundamental asegurarse de que el proveedor pueda adaptar

el sistema a las necesidades especificas del consultorio dental o la institucién correspondiente.

Asegurarse de que el proveedor implemente medidas sélidas de seguridad de la informacién, como
cifrado de datos, control de accesos, auditorias de seguridad, entre otros, para proteger la confidencialidad

e integridad de los datos de salud.

Evaluar la disponibilidad de capacitacidn y soporte técnico por parte del proveedor para garantizar
una correcta implementacién y uso del sistema de ECE, asi como para resolver posibles incidencias de

manera oportuna.

Analizar los costos asociados con la implementacién y mantenimiento del sistema de ECE, asi
como el modelo de negocio del proveedor (licencias, actualizaciones, servicios adicionales, etc.) para

asegurar que se ajuste al presupuesto y necesidades de la institucion de salud o consultorio particular.
2. Capacitacion del personal:

Proporcionar capacitacion continua al personal sobre el manejo adecuado de los expedientes
clinicos y el uso eficiente del sistema electrénico. Asegurar la correcta entrada de datos y el mantenimiento
de la integridad de la informacion. Fomentar las préacticas de seguridad y privacidad de la informacién del
paciente. Sesiones teoricas sobre el funcionamiento del sistema de expediente clinico electrénico,
normativas de privacidad y seguridad de la informacién. Talleres practicos en el software, incluyendo la
creacidn, gestién y busqueda de expedientes. Pruebas de conocimiento para asegurar la comprensién y

manejo adecuado del sistema.

En este orden de ideas y toda vez que un consultorio debe destacar por su personal operativo se
sugiere realizar una evaluacion exhaustiva de las habilidades y conocimientos actuales del personal.
Identificar las areas en las que necesitan mejorar y las nuevas habilidades que podrian beneficiar al
consultorio. Sesiones tedricas sobre principios de atencién al cliente, empatia y manejo de conflictos.
Talleres practicos de role-playing para simular situaciones con pacientes. Evaluaciones periédicas para

medir la mejora en la atencion al cliente.

El programa debe incluir médulos sobre, habilidades de técnicas dentales, actualizaciones sobre
nuevas tecnologias y procedimientos. Se recomienda, ademas mejorar las habilidades comunicativas del
personal. Fomentar una actitud de servicio y empatia hacia los pacientes y asegurarse de que todo el
personal esté familiarizado con ellos. Se debe incluir el protocolo para recibir a los pacientes, tiempos de

espera, duracién de consulta, manejo de quejas y seguimiento.
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3. Promover el autocuidado y la educacion del paciente

Promover el autocuidado en salud dental es fundamental para elevar la calidad del servicio en una
clinica dental que aspira a mejorar sus servicios, ya que no solo mejora la salud bucal de los pacientes,
sino que también puede reducir la necesidad de tratamientos invasivos y aumentar la satisfaccién del
cliente a largo plazo, por lo que se sugiere disefiar materiales educativos sobre la importancia del
autocuidado en la salud dental. Estos materiales pueden incluir folletos, carteles en la clinica, videos
educativos y publicaciones en redes sociales. Asegurandose que el contenido sea claro, informativo y facil
de entender para los pacientes de todas las edades. Durante las consultas dentales, dedicar tiempo a
hablar con cada paciente sobre su rutina de cuidado bucal actual y proporcionar recomendaciones
personalizadas para mejorarla. Esto puede incluir sugerencias sobre productos de cuidado bucal

especificos, técnicas de cepillado adecuadas y la importancia de visitar al dentista regularmente.

En este orden de ideas es esencial que el individuo comprenda los factores que pueden dafiar
dientes y encias, como el tabaco, la dieta rica en azlcares, el estrés, entre otros. Identificar y controlar

estos factores contribuye a mantener la salud oral.

El paciente debe adquirir habilidades para realizar el autoexamen de las encias, identificar signos
de alteraciones y adoptar habitos saludables que promuevan la salud oral. Esto implica asumir un

comportamiento proactivo en el autocuidado de la salud bucal.
4, Infraestructura y limpieza en general

Aunque en este rubro la calificacién hallada en el instrumento no es baja, tampoco la podemos
considerar sobresaliente, por lo que se sugiere realizar una evaluacion exhaustiva de las instalaciones
actuales de la clinica dental para identificar areas que necesiten mejorar en términos de limpieza, seguridad
y comodidad. Clasificar las mejoras necesarias en urgente, importante, y deseable, basandose en criterios
como seguridad, funcionalidad y estética. Establecer un presupuesto detallado para las mejoras,
considerando costos de materiales, mano de obra, y posibles imprevistos. Considerar la reorganizacion del
espacio para mejorar la funcionalidad y la experiencia del paciente. Esto puede incluir la sala de espera,

areas de tratamiento, y flujo de movimiento dentro del consultorio.

Ademas, inspeccionar la limpieza de las areas de trabajo, verificar la funcionalidad de equipos de
seguridad y evaluar el confort de las &reas de espera y tratamiento. La pandemia del Covid-19 nos demostré
que se deben establecer estandares claros y especificos de limpieza y seguridad para todas las areas de
la clinica dental. Definir protocolos detallados para la limpieza y desinfeccion de equipos, muebles y areas

comunes, asi como para el mantenimiento de equipos de seguridad como equipos de proteccion personal
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y sistemas de emergencia. En este sentido mejorar los procedimientos de limpieza y desinfeccién en la
clinica dental, utilizando productos y técnicas efectivas para eliminar virus, bacterias y gérmenes, asi como
mantener un ambiente limpio y seguro, asi como considerar la contratacion de servicios profesionales de

limpieza si es necesario.
Conclusiones

La mejora de la calidad en los servicios de salud dental requiere un enfoque integral que abarque
desde la infraestructura fisica y la limpieza hasta la capacitacion del personal y la comunicacion con los
pacientes. La capacitacion continua del personal en diversas areas, desde habilidades técnicas hasta
comunicacién y servicio al cliente, es esencial para adaptarse a las necesidades cambiantes de los
pacientes y los avances en la tecnologia de salud dental. La adopcién de tecnologias modernas no solo
puede mejorar la eficiencia de los servicios sino también la experiencia del paciente, ofreciendo nuevas
formas de comunicacién, gestion de citas y procesamiento de pagos. Fomentar la participacion activa del
paciente en su propio cuidado de salud dental, mediante una comunicacion efectiva y proveer de

informacion clara, es clave para lograr mejores resultados de salud y mayor satisfaccion.

Asi tenemos que con respecto a las preguntas de investigacién que se plantearon al inicio tenemos

que;

1.- Diagnosticar la situacion actual del nivel de satisfaccion de los usuarios finales de los servicios
odontoldgicos permitié identificar posibles soluciones para mejorar el servicio. Esta accién se basé en
varios principios clave de gestion de calidad y mejora continua de servicios, donde los hallazgos
encontrados fueron fundamentales. La medicion de la satisfaccion del usuario reveld areas concretas
dentro de los servicios odontoldgicos que requerian atencién. Esto incluyé aspectos como el tiempo de
espera, la calidad del trato humano, la efectividad de los tratamientos, y la claridad en la comunicacién de
procedimientos y costos.

2.- El desarrollo de propuestas para mejorar la situacion actual del nivel de satisfaccion de los
usuarios finales de los servicios odontol6gicos en el municipio de Ixtlahuaca, México, pueden ser aceptadas
por la comunidad de odontélogos de este municipio. Aunque se debe tener en cuenta la complejidad
inherente de adaptarse a nuevos enfoques y la tendencia natural de resistencia al cambio que pueden
mostrar los seres humanos. Por lo que un programa de capacitacion y actualizaciéon profesional para los
odontdlogos, destacando las propuestas presentadas podrian facilitar su trabajo y mejorar los resultados
para los pacientes. La educacion continua sera la clave para superar la resistencia al cambio; ademas la

implementacion de manera gradual, permitiendo ajustes basados en la retroalimentacion continua de los
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odontélogos, asegurara que las mejoras sean viables y se ajusten a las necesidades especificas de la

comunidad odontoldgica de Ixtlahuaca.

3.- La satisfaccion de los pacientes llevara a un mayor nivel de lealtad hacia las clinicas y
consultorios dentales. Los pacientes satisfechos son mas propensos a regresar para futuros tratamientos
y menos propensos a cambiar de odont6logo. Ademas, tienden a compartir sus experiencias positivas con
familiares, amigos y conocidos, actuando como promotores de las clinicas y consultorios dentales. Este
tipo de publicidad boca a boca es particularmente efectiva y tiene un costo relativamente bajo, ampliando
la base de clientes potenciales sin necesidad de invertir significativamente en marketing. Esto es
particularmente importante porque la retencién de pacientes a través de altos niveles de satisfaccion es
generalmente mas econémico que la captacién de nuevos pacientes. Asi la retroalimentacion positiva de
los pacientes satisfechos proporciona informacién valiosa para mejorar la eficiencia operativa de las clinicas
y consultorios, estas mejoras en la eficiencia pueden reducir costos y mejorar la calidad del servicio,

contribuyendo a una mayor rentabilidad.

4.- Aunque la mejora en la calidad de los servicios supone una inversion inicial, el retorno se ve
reflejado en términos de una mayor rentabilidad. Los pacientes satisfechos tienden a utilizar mas el servicio
y son menos renuentes al precio, permitiendo a las clinicas implementar una estructura de precios que
refleje la calidad superior de los servicios ofrecidos. La inversion en la calidad del servicio también implica
una disminucién en la tasa de errores y complicaciones durante los tratamientos odontolégicos. Esto no
solo mejora la seguridad y la satisfaccion del paciente, sino que también reduce los costos asociados con
la correccién de estos errores y las posibles controversias judiciales.

De esta manera mejorar la calidad de los servicios odontolégicos contribuye a la salud publica
general de la comunidad. La prevencion y el tratamiento eficaz de problemas dentales pueden tener un
impacto positivo en la salud general, reduciendo el riesgo de condiciones asociadas como enfermedades

cardiovasculares y diabetes.

Finalmente, las instituciones de salud dental que adopten un enfoque proactivo hacia la mejora
continua en estos aspectos estaran mejor posicionadas para ofrecer servicios de alta calidad, aumentando

la satisfaccion del paciente y fortaleciendo su posicion en el mercado de servicios de salud oral.
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RESUMEN

Existe una alta incidencia de ausentismo a citas programadas en la Clinica de Consulta Externa
Odontoldgica Morelos (CCEOM) del ISSEMYM, viéndose comprometida la eficiencia en los servicios de
consulta externa y especialidad. En esta investigacion se efectuaron estrategias de cambio con el objetivo
de reducir el ausentismo mediante la implementacion de recordatorios de citas y estrategias para disminuir
el ausentismo a citas programadas. Los recordatorios son una estrategia efectiva para disminuir el
incumplimiento.

Palabras clave: Ausentismo, citas odontoldgicas, paciente

ABSTRACT

There is a high incidence of absenteeism from scheduled appointments at the Morelos Dental Outpatient
Clinic (CCEOM) of the ISSEMYM, compromising efficiency in outpatient and specialty services. In this
research, change strategies were carried out with the objective of reducing absenteeism through the
implementation of appointment reminders and strategies to reduce absenteeism to scheduled
appointments. Reminders are an effective strategy to reduce non-compliance.

Keywords: Absenteeism, dental appointments, patient

Introduccion

El ausentismo podemos comprenderlo como la costumbre de abandonar el desempefio de sus
funciones y deberes ajenos a un cargo. El ausentismo de pacientes a citas programadas es un problema
comun en el ambito de la salud. Puede tener un impacto negativo en la eficacia del tratamiento, el costo
del sistema de salud y la disponibilidad de citas para otros pacientes. Pueden haber varias razones para
el ausentismo, como falta de informacion, falta de transporte, olvido y problemas de salud mentales.

Algunas estrategias para reducir el ausentismo incluyen mejorar la comunicacion con los pacientes,

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.030 30



j Afio 6 N° 58- Agosto 2024

H T

Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
B ISSN: 2695-6098

|
I
If

AN EErEld BY

proporcionar recordatorios por teléfono o correo electrénico y mejorar la accesibilidad a los servicios de
salud.

Klaric (2008) amplia la definicion de ausentismo, haciendo alusion a determinados contextos en los
gue la ausencia representa la ruptura de la situacion de dependencia y. obligatoriedad que actda como
reemplazo de una situacién. Los factores que condicionan el ausentismo son: funcién social asignada al
sexo, ocupacion, edad y nimero de hijos, asi como la actividad individual de los pacientes.

Los siguientes autores realizaron estudios relacionados al ausentismo edentro del sector salud en
Iberoamérica teniendo diversos resultados pero todos ellos permitieron generar la investigacion qwuer se
esta reportando en este documento, los referentes son: Gonzalo (2015), Salinas (2014), Alcoleo (2001),
Pereira (2016), George (2003), Hellriegel Don (2008), Fenaite (2009), Danatro (1994), Nguyen (2017),
Husain (2019), Giunta (2013), Daggy (2010), Hermoni (2018), Giunta (2018), Neal (2001), Guerrero (2016),
Perron (2010), Bohlander (2003), Robbins (2004), Samaniego (2006), Guerrero (2016), Perez y Rendoén
(2016), Perez y Renddn Sanabria (2017), Gaybor (2019), Poveda (2019).

Contenido

Los sistemas de salud publico estan experimentando un entorno altamente cambiante derivado de
la pandemia por COVID-19, en donde se perciben nuevos esquemas organizativos y de practica médica,
asi como con el fin de mejorar sus perspectivas de crecimiento y resultados. Enfrentar esta situacion es un
elemento constante del futuro de las instituciones de salud, las cuales estan obligadas a buscar alternativas
para superar y mantener niveles de eficiencia, eficacia y calidad estandarizados en los manuales de
atencion para la préactica clinica. Por tal motivo surge la necesidad de disefiar un plan estretégico para
disminuir el ausentismo a citas programadas, en donde se espera crear multiples beneficios para la
CCEOM de ISSEMYM, los cuales se veran reflejados de manera directa para los derechohabientes y
permitan otorgar atencion de mejor calidad por parte de los profesionales de la salud, asi mismo aprovechar
mejor los recursos gubernamentales designados para la atencién médica. Este estudio permite obtener
una estadistica del ausentismo de los pacientes a sus citas programadas, que permite conocer motivos y
disefiar estrategias para obtener mayor compromiso de los pacientes y al ser aplicadas elevar el nimero
de consultas otorgadas, aprovechando adecuadamente los recursos institucionales. El éxito de una
institucién de salud radica esencialmente en el recurso humano, sin embargo la asistencia de los pacientes
para su atencién médica impulsa y justifica la razén de ser, por lo tanto debe existir un equilibrio para lograr
las metas planeadas, ya que ante el ausentismo a citas programadas origina pérdidas en la productividad
y genera un desequilibrio para la organizacion.

Es por ello que este estudio pretende disefiar un plan estratégico para conocer las causas del

ausentismo las citas programadas por parte de los pacientes de la clinica de consulta externa odontolégica
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Morelos de ISSEMYM, lo que seria un aporte para la creacion de estrategias, en vista de que son de gran
importancia los factores que las causan.

Este estudio esta orientado para proponer herramientas para contrarrestar el ausentismo de los
pacientes a sus citas programadas, con las mismas se espera contribuir significativamente en el inremento
de productividad de la clinica de consulta externa odontoldgica Morelos de ISSEMYM, a través de la
motivacion, responsabilidad y compromiso inculcado a los pacientes.

El presente estudio permite obtener informacion descriptiva sobre las fortalezas que pueden ser
explotadas, las debilidades y amenazas que deben ser tomadas en consideracion al momento de tomar
decisiones para incentivar a los pacientes con una atencion de calidad que permita generar altos niveles
de compromiso y responsabilidad para asistir a sus citas de atencién, asi elevar la produtividad y mejorar
las estadisticas de atencion en esta institucion.

Esta investigacion es descriptiva y permite diagnosticar la situaciéon actual de ausentismo a cita
programadas en la CCEOM del ISSEMYM, analiza las causas que conllevan al ausentimos de los pacientes
y examina como afecta la productividad de la institucién, ademés de precisar los elementos de las
estrategias que se utilizaran para disminuir el ausentismo de los pacientes y asi mismo disefiar un plan
estratégico. El disefio de investigacion es no experimental, se realizé una retrospectiva de los pacientes
que solicitaron citas y no asistieron, evaluando factores asociados al ausentismo. Se desarrolla una
investigacién-accion como metodologia de investigacién, con el objetivo de implementar un cambio de
manera participativa, la cual nos indica que es la introduccion de manera controlada, de un cambio de un
sistema, en el que se registran los resultados que concierne al comportamiento personal. La accién misma
es presentada como un medio para cambiar el sistema y poder generar un conocimiento critico al respecto.
El disefio de esta investigacion es de corte transversal, se trabaj6é para la obtencién de datos de forma
ambispectiva, para los datos relacionados con el nimero de inasistencias en el Gltimo afio, se utilizé la
base de datos del expediente electrénico EMA, la informacion adicional fue obtenida con la realizaciéon de
encuestas via telefénica. Con el conjunto de esta informacion se logré establecer la asociacion entre las
caracteristicas socio demogréficas y las caracteristicas generales de los programas con la inasistencia a
consultas programadas. Los sistemas de salud publico estdn experimentando un entorno altamente
cambiante derivado de la pandemia por COVID-19, en donde se perciben nuevos esquemas organizativos
y de practica médica, asi como con el fin de mejorar sus perspectivas de crecimiento y resultados. Enfrentar
esta situacion es un elemento constante del futuro de las instituciones de salud, las cuales estan obligadas
a buscar alternativas para superar y mantener niveles de eficiencia, eficacia y calidad estandarizados en
los manuales de atencion para la practica clinica. Por tal motivo surge la necesidad de disefiar un plan
estretégico para disminuir el ausentismo a citas programadas, en donde se espera crear multiples

beneficios para la Clinica de Consulta Externa Odontolégica Morelos de ISSEMYM, los cuales se veran
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reflejados de manera directa para los derechohabientes y permitan otorgar atenciéon de mejor calidad por
parte de los profesionales de la salud, asi mismo aprovechar mejor los recursos gubernamentales
designados para la atencion médica. Esta investigacion de tipo cuantitativo se asocia a obtener una
estadistica del ausentismo de los pacientes a sus citas programadas, que permita conocer motivos y
disefiar estrategias para obtener mayor compromiso de los pacientes y al ser aplicadas elevar el nUmero
de consultas otorgadas, aprovechando adecuadamente los recursos institucionales. El éxito de una
institucion de salud radica esencialmente en el recurso humano, sin embargo la asistencia de los pacientes
para su atencion médica impulsa y justifica la razén de ser, por lo tanto debe existir un equilibrio para lograr
las metas planeadas, ya que ante el ausentismo a citas programadas origina pérdidas en la productividad
y genera un desequilibrio para la organizacion.

Es por ello que con este estudio se propone disefiar un plan estratégico para conocer las causas
del ausentismo a las citas programadas por parte de los pacientes de la clinica de consulta externa
odontoldgica Morelos de ISSEMYM, lo que seria un aporte para la creacion de estrategias, en vista de que
son de gran importancia los factores que las causan y asi contrarrestar el ausentismo de los pacientes a
sus citas programadas, con las mismas contribuir significativamente en el inremento de productividad de
la clinica de consulta externa odontolégica Morelos de ISSEMYM, a través de la motivacion,
responsabilidad y compromiso inculcado a los pacientes. El presente estudio permite obtener informacion
descriptiva sobre las fortalezas que pueden ser explotadas, las debilidades y amenazas que deben ser
tomadas en consideracion al momento de tomar decisiones para incentivar a los pacientes con una
atencién de calidad que permita generar altos niveles de compromiso y responsabilidad para asistir a sus
citas de atencion, asi elevar la produtividad y mejorar las estadisticas de atencién en esta institucion.

El alcance de esta investigacién es descriptiva, donde se pretende diagnosticar la situacién actual
de ausentismo a cita programadas en la clinica de consulta externa odontolégica Morelos, analizar las
causas que conllevan al ausentimos de los pacientes y examinar como afecta la productividad de la
institucion, ademas de precisar los elementos de las estrategias que se utilizaran para disminuir el
ausentismo de los pacientes y asi mismo disefiar un plan estratégico. El disefio de investigacion es no
experimental, se realizard una retrospectiva de los pacientes que solicitaron citas y no asistieron, evaluando

factores asociados al ausentismo

Resultados.

El predominio de edad de los encuestados fue en un rango de 18 a 40 afios de edad con 53.1%,
teniendo una participacion minima de menores de edad con 2.1%. La muestra obtenida presenta un menor
namero de servidores publicos (31.3%) frente a derechohabientes (68.7%). El grado maximo de estudios

més frecuente de los sujetos del estudio fue nivel superior con un 63.1%, seguido por nivel medio con un
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36.6% y tan solo un 0.3% con nivel basico de estudios. El género fue mayormente femenino (66.8%), frente
al masculino (33.2%). El servicio mas frecuente al que refieren inasistencia las personas encuestadas, fue
para su atencion en consulta externa (82.2%), con un menor nimero de personas (17.2%) refiriendo tenian
cita en algin servicio de especialidad. El nimero de inasistencias mayormente reportado fue una sola
inasistencia con un 90.5% del total de los encuestados. El resultado nos indica que el 85.4% de los
encuestados se manifiestan satisfechos con los servicios disponibles para la prestacion de servicio
odontoldgico en la CCEOM. El 79% de las personas encuestadas desconocen los mecanismos de
cancelacién de cita. Al 49.1% de la poblacion encuestada le fue asignada su cita con menos de un mes de
tiempo de espera, el 44.6% tuvo que esperar entre uno y tres meses a partir de la asignacion de su cita, el
6.4% de la poblacién tuvo un tiempo de espera mayor a 3 meses. El 59.4% del grupo encuestado considera
que la asignacion de su cita fue oportuna, sin embargo, el 40.4% no est& de acuerdo con los tiempos de
espera para la asignacion de una cita. Un encuestado no dio respuesta. Los datos muestran que el medio
mas frecuente de comunicacién para la asignacion de citas es personal (92.3%), con un minimo de casos
(7.7%) otorgando citas via telefonica. La mayor cantidad de la poblacion encuestada se ubica a un rango
de distancia entre 5y 20 kilémetros (79%). En referencia a los motivos por lo que no se presentaron a su
cita programada, la poblacién encuestada menciond como principal motivo que se le olvido su cita (53.1%),
seguido a que ya no recibieron la atencion por llegar tarde (29.4%), en tercer lugar (5%) contestaron que
no tuvieron los recursos econémicos para trasladarse a la unidad médica, en menor cantidad reportaron
un contratiempo (3.7%). En respuesta a la cuestion de recibir algin recordatorio de su cita, la mayoria
respondié que no (93.4%). En referencia a las personas que solicitaron reagendar posterior a perder su
cita programada, un grupo numeroso (87.3%) respondi6 que si. El 93.4% de los pacientes encuestados
manifestaron no haber recibido ningan tipo de recordatorio de su cita programada, frente al 6.6% de la
poblacién que refiere si haber recibido algun tipo de recordatorio. Los encuestados manifestaron amplia
preferencia para recibir recordatorio via WhatsApp (80.9%), seguido por recordatorios via telefonica
(16.4%). El grupo encuestado hace referencia en un porcentaje bajo seguir las redes sociales de la CCEOM
(16.2%).

Propuestas.

Se ha definido que no existe un perfil del paciente incumplidor, pero estadisticamente se ha puesto
de manifiesto mayor incumplimiento en los pacientes mas jovenes explicado quiza por la percepcion de
salud de este grupo de edad, o porque los pacientes jovenes tengan mas compromisos laborales o
actividades sociales, etc. Es una realidad que la importancia en la percepcion de salud de los jévenes es
diferente a la edad adulta, también influye el hecho de que es una edad totalmente laboral y esto puede

aumentar el ausentismo a citas programadas, las condiciones de prestacion de servicios, extension de
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justificantes médicos o incapacidades, tendria que evaluarse para proporcionar al trabajador argumentos
efectivos que en caso de asistir para su atencién médica pudieran ampararse en su trabajo sin perder
prestaciones. La ausencia a sus citas por parte de los derechohabientes probablemente también se debe
a la falta de estimacion que genera el contar con un servicio gratuito. Las actividades de los trabajadores
generan mayor complejidad para ser cumplidores con sus citas previamente programadas, se deberia
realizar una gestién para abrir turno especial o jornada acumulada para abrir agenda en la clinica de
Consulta Externa Odontoldgica Morelos los fines de semana en turnos matutino y vespertino, eso permitira
que los trabajadores tengan acceso a la atencion en horarios que no sean laborables para ellos,
favoreciendo que sean mas cumplidores. Se deben promover los conceptos tanto preventivos como de
tratamiento a la poblacién en general para disminuir de manera significativa el ausentismo. La solucion de
urgencias en el servicio de salud publico presenta gran demanda y es significativamente mayor al
seguimiento de un tratamiento de especialidad, sin embargo también podemos observar que las referencias
o interconsultas a los servicios de especialidad se dan con tiempos muy prolongados, lo cual obliga a los
pacientes a buscar una solucién de atencion para su salud, encontrandola anticipadamente en servicio
particular y dejando perder la cita asignada en las diferentes areas de la clinica para su atencion. Debemos
plantear estrategias para disminuir el ausentismo a citas programas, algunas pueden ser seguimiento,
recordatorio de citas y/o reducir los tiempos de reprogramacion de citas.

Siempre habra aspectos de mejora que deban ser atendidos, aqui se debe considerar una mejora
en los protocolos de atencion donde los pacientes perciban una mejor calidad, dando cursos al personal
de la CCEOM de la primera linea de atencidn (relaciones publicas), considerando que siempre la primera
impresion es de las mas importantes para la satisfaccion de los usuarios. El desconocimiento de los
mecanismos de cancelacién es alto, lo que sugiere que los derechohabientes no son informados al
respecto, por lo que la creacion de espacios para conocer la manera en la que funciona su servicio de salud
es indispensable, se requiere trabajar en la comunicacién para dar mas informacion clara y precisa.

La CCEOM geograficamente estd bien ubicada, sin embargo, geograficamente se reciben
pacientes con domicilio con distancias mayores a 20 km, en su mayoria originarios del Valle de México, se
debe considerar gestionar la atenciéon médica odontolégica de especialidad en diferentes unidades de
ISSEMYM, considerando puntos estratégicos iniciales como Ecatepec, con la mayor poblacion de
pacientes o Valle de Chalco, al ser una poblacion de gran afluencia y geograficamente muy distante. Se
debe trabajar en diferentes software o uso de inteligencia artificial para el recordatorio de las citas
otorgadas, de igual manera trabajar una buena captura de datos de identificacion del paciente, para poder
recordar las citas por diferentes vias sociales, pudiendo ser mensajes de WhatsApp, email o llamada

telefonica. La modernizacion del uso de plataforma de comunicacién moderna es indispensable, aunque
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cabe mencionar que se requieren estudios adicionales para evaluar que via de comunicacion seria la mas

efectiva ya que hay muchos valores a evaluar.

Conclusiones

Podemos identificar que el ausentismo a consultas de especialidad no solo afecta a los resultados
de pacientes debido a la pérdida de oportunidades para el diagnéstico y tratamiento, sino que también
reduce la eficiencia de los sistemas de salud y aumenta los costos para el gobierno del Estado de México,
la ausencia a las citas programadas representa un problema en términos de pérdida de tiempo y de coste
financiero, siendo evidente la importancia del desarrollo de medidas dirigidas a disminuir las cifras de

incumplimiento en citas médicas.
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RESUMEN

Las habilidades directivas en estudiantes de la logistica son competencias necesarias para un liderazgo
eficaz en las organizaciones, donde se busca maximizar el valor afiadido ya sea del producto o servicio,
con el objetivo de sorprender al cliente. Estas habilidades se pueden desarrollar y mejorar a través de
programas de formacion y practicas de liderazgo efectivas para impactar positivamente en el desempefio
y la eficacia organizacional. Existen varias teorias y modelos que incorporan habilidades directivas, la
presente investigacion se determinar el nivel que tienen los estudiantes inscritos a la licenciatura en
logistica en la Universidad Autbnoma del Estado de México, Unidad Académica Profesional Cuautitlan
Izcalli, durante el semestre enero- julio del 2024; en cuatro de ellas: liderazgo, comunicacion efectiva, toma
de decisiones y trabajo en equipo, lo anterior de acuerdo con lo especificado en el plan curricular de la
licenciatura en logistica 2010. La metodologia empleada es de tipo descriptiva, no experimental y
transversal, el instrumento que se aplicara es un cuestionario tipo likert a una muestra no probabilistica a
estudiantes que se encuentren inscritos y presentes al momento del levantamiento del instrumento. El
objetivo es evaluar las habilidades directivas de los estudiantes en logistica para que puedan conocer e
identificar sus fortalezas y éareas de oportunidad para desarrollar estrategias que mejoren estas
competencias antes de insertarse al mercado laboral o emprender un negocio. Los resultados también
brindan una valiosa informacién para la Universidad y la coordinacion de la licenciatura que permita generar

estrategias transversales en el programa académico.

Palabras clave: Habilidades directivas, logistica, liderazgo, trabajo en equipo, toma de decisiones,

comunicacion efectiva.
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ABSTRACT

Management skills in logistics students are necessary competencies for effective leadership in
organizations, where the goal is to maximize the added value of either the product or service, with the
objective of surprising the customer. These skills can be developed and improved through training programs
and effective leadership practices to positively impact organizational performance and effectiveness. There
are several theories and models that incorporate managerial skills, this research focuses on determining
the level that students enrolled in the logistics degree at the Universidad Autbnoma del Estado de México,
Unidad Académica Profesional Cuautitlan Izcalli, have during the January-July 2024 semester; in four of
them: leadership, effective communication, decision making and teamwork. The methodology used is
descriptive, non-experimental and cross-sectional, the instrument to be applied is a likert-type questionnaire
to a non-probabilistic sample of 60 students who are enrolled and present at the time of the survey of the
instrument. The objective is to evaluate the managerial skills of students in logistics so that they can know
and identify their strengths and areas of opportunity to develop strategies to improve these competencies
before entering the labor market or starting a business. The results also provide valuable information for the
University and the coordination of the bachelor's degree to generate cross-cutting strategies in the academic

program.

Keywords: Management skills, logistics, leadership, decision making, teamwork, effective communication.

Introduccién

Un Licenciado en logistico estudia la administracion y gestion de la cadena de suministros, optimiza
cada uno de los eslabones de la cadena minimizando costos que se convierten en utilidades, todo ello con
el objetivo de lograr un éptimo servicio al cliente y minimizar el imparto ambientan mediante diversas

herramientas logisticas como la logistica inversa entre otras.

Sin embargo, esto no podria realizarlo si no se desarrollan o fortalecen diversas habilidades como
el liderazgo, comunicacién efectiva, trabajo en equipo y toma de decisiones, que le permitan por una parte
influir para lograr los objetivos planteados. Es necesario enfocarse en que los profesionistas de esta area

generen un impacto significativo positivo en las organizaciones y por consecuencia buenos resultados.

El liderazgo es por definicién un conjunto de capacidades que un individuo tiene para poder influir
en otro o en un grupo de personas, logrando que el equipo trabaje con entusiasmo en el logro de los
objetivos y deseos determinados. En este enfoque se puede interpretar como la capacidad de tomar la

iniciativa, promover, gestionar, incentivar, motivar y evaluar a un equipo. Esencialmente, debemos siempre
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rescatar lo principal: influye en el comportamiento de las personas o en un grupo de ellas, implica una

situacién de interaccién y la direccién de los cambios del comportamiento.

El tener el valor de asumir responsabilidades va mas alla de cualquier concepto de liderazgo,
implica la existencia de personas que tengan la fortaleza ética para asumirla. En la logistica, el liderazgo
es determinante para el éxito de cualquier proyecto, ya que el campo laboral cambia constantemente de
acuerdo con las conductas internas y externas de la organizacion. Aunque existen innumerables conceptos
acerca del liderazgo al aplicar estas capacidades en el area, deben ir mas alla del conocimiento de si
mismos o de la parte tedrica, la adaptabilidad de un lider de proyectos logisticos es que puedan adaptar

las estrategias logisticas, las actividades y comportamientos del equipo para lograr el éxito del proyecto.

La comunicacién efectiva en el campo de la logistica busca conseguir los resultados deseados, es
un pilar fundamental para cumplir los objetivos planteados en cuanto al tiempo, costo y calidad, esta es
imprescindible, debe ser eficiente y simultdneamente interna y externa, ascendente y descendente, por lo
gque debe trabajarse en el desarrollo de esta vital capacidad para poder trasmitir con claridad al interlocutor

la informacién que se pretende.
Metodologia

La metodologia empleada en esta investigacion tiene su naturaleza en el tipo descriptivo, no
experimental y transversal, el instrumento que se aplicara es un cuestionario tipo likert a una muestra no
probabilistica a 58 estudiantes que se encuentren inscritos en el primer semestre del 2024 y se encuentren
fisicamente presentes al momento del levantamiento del instrumento.

La interpretacion de los resultados sera considerando tres parametros: capacidad deficiente,
Regular y Buena. El instrumento mide cuatro habilidades cada una con indicadores que permiten un

autoconocimiento de si mismos, la escala de evaluacion es del cero al diez siendo la Gltima la mas alta.

Liderazgo Comunicacidn efectiva

1.Define los objetivos y asigna las 5.Capacidad de escuchar, preguntar de forma
responsabilidades personales. efectiva.

2.Delega tareas alcanzables y medibles. 6. Se expresa claramente.

3.Genera un ambiente de compromiso y 7.Demuestra interés en el punto de vista del
entusiasmo. equipo.

4.Fomenta la superacion. 8.Se apropia de la conversacion.

Toma de decisiones Trabajo en equipo
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9.Define cada problema antes de resolverlo. 13.Detecta areas de comun acuerdo.

10.La mayoria de las decisiones son tomadas | 14. Motiva y compromete al equipo al logro de

€n consenso. los objetivos personales y de grupo
11.Genera varias alternativas ante un 15. Puede cambiar la direccién del equipo.
problema. 16.Brindar aclaraciones e indicaciones de
12.Estudia las consecuencias a corto y largo manera proactiva, en lugar de asumir otro
plazo ante varias soluciones. trabajo.

Disefio de la investigacion

Los resultados del levantamiento de las cuatro habilidades: liderazgo, toma de decisiones,
comunicacion y trabajo en equipo, se presentan a continuacion y se analizaron en tres dimensiones de

medicién, para el andlisis correspondiente mostrando los siguientes resultados:
1) Liderazgo:

1.Define los objetivos vy asigna las responsabilidades personales.

Capacidad: Deficiente:0 Regular:22 Buena:35
Gréfico 1.

Define los objetivos y asigna las responsabilidades personales.

CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena

Estos resultados nos permiten observar que la mayoria de las personas encuestadas se sienten
competentes para definir objetivos de desempefio y asignar responsabilidades personales, con una clara

predominancia en la categoria de buena capacidad. No responder en la categoria deficiente indica que
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ninguno de los encuestados se considera incapaz en este aspecto, lo que es un dato positivo en cuanto a

autopercepcion de habilidades relacionadas con la gestidn de objetivos y responsabilidades.

2.Delega tareas alcanzables y medibles.

Capacidad: Deficiente: 3 Regular: 25 Buena: 30
Gréfico 2.

Delegar tareas alcanzables y medibles.

CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena

En cuanto al cuestionamiento sobre delegar tareas alcanzables y medibles, se observa que, de 58
personas encuestadas, el 48% requieren fortaleces esta habilidad, pero el 51% consideran desarrollarla de
forma eficiente. Algunas estrategias que se pueden desarrollar en los diversos cursos son definicién clara
de objetivos, asignacion de responsabilidades y plazos de seguimiento y cumplimiento y por Gltimo talleres

de empoderamiento y confianza.

3.Genera un ambiente de compromiso y entusiasmo.

Capacidad: Deficiente:4 Regular:28 Buena:26
Gréfico 3.

Genera un ambiente de compromiso y entusiasmo.
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CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena

Con los datos presentados, aunque el 51% considera que pueden crear un ambiente de entusiasmo
y compromiso en un grupo, un 48 % se autoevalué como regulares o deficiente, lo que permite observar
que existe una brecha importante entre la percepcién y la realidad en este indicador, lo anterior hace
indispensable el desarrollo de estrategias enfocadas a la comunicacion efectiva, el reconocimiento y

retroalimentacion, oportunidades de crecimiento y aprendizaje mediante conferencias, cursos o talleres.

4.Fomenta la superacion.

Capacidad: Deficiente:4 Regular:26 Buena:28
Gréfico 4.

Fomentar la superacion.

CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena

En el andlisis sobre como se fomenta el autoaprendizaje y la formacion de las personas que estan
a su alrededor o forman parte de un equipo, se observa que el 6% de los encuestados consideran tener
una capacidad deficiente en esta area. Por otro lado, 44% indican tener una capacidad regular para

fomentar el autoaprendizaje y la formacién, mientras que 48% personas se sienten capaces en un nivel
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bueno. En este sentido se deben generar estrategias encaminadas a promover el desarrollo y la formacion

continua de los miembros del equipo.

Analisis liderazgo

Los estudiantes de la Licenciatura en logistica se autoevalian de forma positiva en general,
especificamente en las habilidades para comunicar claramente su vision de futuro, fomenta el
autoaprendizaje y la formacién de las personas a su alrededor. Sin embargo, también revela areas de
oportunidad en la definicibn de los objetivos de desempefio, la asignando de las responsabilidades
personales y la forma de delegar tareas alcanzables y medibles, por dltimo, un reto evidente es generar en

el grupo un ambiente de entusiasmo y compromiso.

Lo anteriormente analizado indica que la mayoria de los estudiantes se perciben con un nivel
adecuado de liderazgo en dos puntos: definir los objetivos y asignar las responsabilidades personales, sin
embargo, se considera que se deben mejorar las estrategias que generen un ambiente de compromiso y

entusiasmo y fomentar la superacién del autoaprendizaje y formacion de los integrantes del equipo.

Il. Comunicacion efectiva

5.Capacidad de escuchar, preguntar de forma efectiva.

Capacidad: Deficiente: 3 Regular: 26 Buena: 28
Gréfico 5.

Capacidad de escuchar, preguntar de forma efectiva.

CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena

Estos resultados indican cdmo las personas se evalGan a si mismas en cuanto a su habilidad para

escuchar y preguntar de forma efectiva, lo que implica poner atencién, comprender el mensaje y realizar
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las preguntas claramente, con el objetivo de poder aclarar, profundizar o redirigir la conversacién ya sea
con sus clientes o proveedores. La mayoria se encuentra en las categorias de capacidad regular y buena,
lo que sugiere una autoconfianza considerable en estas habilidades comunicativas. La presencia de
respuestas en la categoria deficiente sefiala que hay un pequefio grupo que percibe dificultades en estas

areas especificas de comunicacion efectiva.

6. Se expresa claramente.

Capacidad: Deficiente: 3 Regular: 25 Buena: 30
Gréfico 6.

Se expresa claramente.

CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena

En el grupo la mayoria se sienten capaces de expresar claramente sus necesidades personales,
con una proporcién significativa evaluandose como regulares o buenas en esta habilidad. Sin embargo,
hay una minoria que reporta dificultades en comunicarse adecuadamente, como se refleja en las
respuestas. Por lo anterior se debe trabajar en la capacidad de transmitir sus ideas, instrucciones y

mensajes de forma clara, considerande que puede expresarse de forma oral o escrita.

7.Demuestra interés en el punto de vista del equipo.

Capacidad: Deficiente: 2 Regular: 30 Buena: 25
Gréfico 7.

Demuestra interés en el punto de vista del equipo.
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Al analizar las respuestas se observa el interés en el punto de vista de los integrantes del equipo,
es importante abordar las deficiencias identificadas en esta capacidad a pesar de que solo el 4% la evalian
como deficiente, el mayor grupo se encuentra en la zona de regular con un 51% por lo que demuestran
interés en desarrollar esta habilidad por medio de ejercicio y dinamicas para crear ambientes de confianza,
fortalecer la inteligencia emocional y tener apertura para compartir y ser receptivo a puntos de vista diversos

gue contribuyen a la toma de decisiones no solo con conocimientos sino con experiencias.

8.Se apropia de la conversacion.

Capacidad: Deficiente: 14 Regular: 23 Buena: 20
Gréfico 8.

Se apropia de la conversacion.

CAPACIDAD

m Deficiente m Regular m Buena

Este indicador es uno de los mas preocupantes ya que el grupo de estudiantes que manifestod
apropiarse de las conversaciones es del 72% y el 25% no lo hace, lo que no permite una comunicacion
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equilibrada. Solo un encuestado no respondié. En la logistica se mantiene una interaccién constante con
los diferentes actores en la cadena de suministros, por lo que esta habilidad es indispensable, las bases
deben ser dialogos claros, dirigir la conversacion hacia los objetivos deseados, mantener el enfoque del
tema, realizar preguntas estratégicas, generar confianza y establecer relaciones sélidas y sobre todo se

debe garantizar que el mensaje re recibio y fue claro.

Andlisis comunicacién efectiva

En este apartado se observa a la mayoria de los estudiantes considerando tener una capacidad de
comunicacién efectiva soélida para transmitir mensajes de forma clara, concisa y oportuna con los
compafieros y equipos, Este punto es importante en areas como la logistica, donde transmitir informacion
precisa de la informacion permite la coordinacién de diversas areas y asi lograr que las operaciones se
ejecuten y se tomen decisiones acertadas.

Para fortalecer la habilidad de comunicacion efectiva se pueden implementar talleres y cursos que
les permitan técnicas de apoyo para presentaciones, redaccion, comunicacién y retroalimentacion, con la
finalidad de transmitir informacion clara y precisa que les permita en un futuro coordinar equipos de trabajo,

resolver problemas oportunamente.

III) Toma de decisiones

9.Define cada problema antes de resolverlo.

Capacidad: Deficiente: 5 Regular: 31 Buena: 21
Gréfico 9.

Define cada problema antes de resolverlo.

CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena
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La mayoria de los estudiantes evallan esta categoria como regular o buena reconociendo la
importancia de comprender y definir claramente el problema antes de desarrollar alternativas de solucion;
sin embargo, se debe fortalecer esta habilidad al ser el grupo de regular el mas grande de ellos, esto
mediante técnicas de analisis de problemas, recopilacion de informacién, definicién de objetivos claros,
todo ello para comprender a profundidad cada problema, identificando causas y establecer metas con la

finalidad de marcar los pasos para poder resolverlo de forma positiva, efectiva y eficiente para las partes.

10.La mayoria de las decisiones son tomadas en consenso.

Capacidad: Deficiente:4 Regular: 30 Buena: 22
Gréfico 10.
La mayoria de las decisiones son tomadas en consenso.

_—

CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena

Estos datos revelan de que la mayoria de los encuestados prefiere tomar decisiones por consenso y de
forma colaborativa, pero en su mayoria se reconoce la necesidad de fortalecer este aspecto implementando
actividades que les permita a los estudiantes aprender técnicas con un enfoque inclusivo y productivo en

la toma de decisiones.

11.Genera varias alternativas ante un problema.

Capacidad: Deficiente: 4 Regular: 25 Buena: 28
Gréfico 11.

Genera varias alternativas ante un problema.
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Un elemento importante de resaltar en este numeral es que la mayoria de los encuestados buscan
soluciones creativas para la resolucion de problemas con el fin de reforzar esta capacidad se puede trabajar
en herramientas que permitan explorar varias alternativas como son generacion de ideas, andlisis de

problemas entre otras.

12.Estudia las consecuencias a corto vy largo plazo ante varias soluciones.

Capacidad: Deficiente:24 Regular:29 Buena:4
Grafico 12.
Estudia las consecuencias a corto y largo plazo ante varias soluciones.

CAPACIDAD

m Deficiente m Regular m Buena

Los datos indican que la mayoria de la muestra necesitan mejorar su capacidad para analizar de
manera integral los impactos posibles a largo y corto plazo sobre cada una de las decisiones que enfrentan
constantemente, este indicador no solo es fundamental para el liderazgo sino para logrard una gestion
efectiva en el campo de la logistica, seria importante considerar técnicas de andlisis de escenarios

evaluacion de riesgos y planeacion estratégica.
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Andlisis toma de decisiones

Para fortalecer esta capacidad, es importante disefiar programas de capacitacion y desarrollo que
proporcione a los estudiantes las herramientas y métodos para analizar informacion, evaluar alternativas y
tomar decisiones criticas, tomando en cuenta los riesgos e impactos de corto y largo plazo. Al mejorar sus
habilidades en el proceso de toma de decisiones, los futuros profesionales de la logistica estaran mejor
equipados para enfrentar los desafios y tomar medidas oportunas para contribuir al cumplimiento de los

objetivos de la organizacion.
IV) Trabajo en equipo

13.Detecta areas de comun acuerdo.

Capacidad: Deficiente: 2 Regular: 26 Buena: 29
Gréfico 13.

Detecta areas de comun acuerdo.

CAPACIDAD

m Deficiente Regular Buena

En el trabajo en equipo es importante identificar areas de comun acuerdo lo que es fundamental
para fortalecer la colaboracion, detectar estos puntos de acuerdo permiten encaminar los esfuerzos de

manera efectiva, lo que es crucial en el ambito de la logistica.

14. Motiva y compromete al equipo al logro de los objetivos personales y de grupo.

Capacidad: Deficiente: 3 Regular: 27 Buena: 28
Gréfico 14.
Motiva y compromete al equipo al logro de los objetivos personales y de grupo.
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Los resultados en cuanto a la capacidad de los estudiantes para motivar y comprometer a su equipo
en los logros del grupo y personales se muestran equilibrados entre los grupos regulares y buenos,
motivarlos es crucial; es destacable que el 46% reconoce la necesidad de mejorar este en este punto clave
de un buen lider, aprender técnicas efectivas de motivacion, comunicacion o empoderamiento de equipos,

sumaria a los esfuerzos para el logro de los objetivos.

15.Puede cambiar la direccién del equipo.
Capacidad: Deficiente:5 Regular:34 Buena:19
Gréfico 15.

Puede cambiar la direccion del equipo.

CAPACIDAD

m Deficiente ® Regular = Buena

Los datos evaluados para cambiar la direccion del equipo muestran oportunidades importantes
para la institucion, mientras que el 32% se evalu6 como buena, el 58% se consideré como regular y el 8%
como deficiente. Es verdad que un grupo percibe que puede cambiar la direccidn del equipo de acuerdo a
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las circunstancias, pero en su mayoria reconocen la necesidad de mejorar este aspecto mediante técnicas

de toma de decisiones y gestién del cambio.

16.Brinda aclaraciones e indicaciones de manera proactiva, en lugar de asumir otro trabajo.

Capacidad: Deficiente:5 Regular:23 Buena:30
Gréfico 16.
Brinda aclaraciones e indicaciones de manera proactiva, en lugar de asumir otro trabajo.

CAPACIADAD

m Deficiente Regular Buena

Los datos demuestran que la mayoria de las personas evaluadas tienen una capacidad regular o
buena para ofrecer explicaciones y orientacién a los miembros del equipo sin realizar el trabajo por ellos.
Esto indica una disposicion a liderar y apoyar de manera constructiva, al tiempo que se fomenta la

autonomia y la responsabilidad individual dentro del equipo.

Andlisis trabajo en equipo

La capacidad de trabajar en equipo es sin duda una de las fortalezas que tienen los estudiantes
esta licenciatura como parte de su perfil profesional, en la logistica la coordinacién entre todas la areas que
participan en la cadena de suministros es fundamental para el logro de los objetivos, por lo que deben
construir relaciones de confianza, comunicarse de forma clara y efectiva, adaptarse a distintas formas de
trabajo, escuchar ideas, resolver conflictos y conservar en todo momento un trabajo colaborativo y

orientado a los resultados solicitados.
Conclusién

Las habilidades directivas de acuerdo a Whetten A. y Cameron S. (2017), se definen como "las

competencias y capacidades que poseen los lideres y gerentes para influir en otros y lograr objetivos
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organizacionales". Estas habilidades de liderazgo abarcan una gran variedad de estrategias, las cuales se
incluyen en la comunicacion efectiva, la toma de decisiones, la resolucion de problemas y el trabajo en

equipos.

Evaluar estas habilidades en los estudiantes en logistica es un elemento fundamental para impulsar
su desarrollo personal y profesional, ya que un grupo significativo de estudiantes en los Ultimos semestres
ya se encuentran laborando en diferentes organizaciones.

Por otra parte, se deben evaluar diversas estrategias para poder fortaleces estas habilidades a nivel
universitario de una manera proactiva que permita desarrollar habilidades en distintas vertientes,
mejorando la calidad de la oferta académica; de tal manera, que se formen lideres capaces de innovar,
adaptarse y generar un valor constante en cada una de las areas de la logistica que se encuentran en las

organizaciones o0 en la cadena de suministros.
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RESUMEN

En 2023, México se consolid6 como el pais con el mayor crecimiento en Comercio Electrénico (CE)
minorista a nivel global, lo que redujo la brecha de desconfianza de los clientes finales significativamente e
incentivd una economia y negociacion digital relevante que denominamos “compras en linea”, mejorando
la eficiencia de la cadena de suministro (SC) logistica de ultima milla. La presente investigacién muestra
una propuesta para el desarrollo de una MiPyME que se establecera como un marco de referencia en uno
de los municipios del Estado de México; Melchor Ocampo y sus alrededores, ofreciendo un servicio
logistico destinado al cliente final. Para evaluar la viabilidad de este plan de negocios, se seleccion6 una
muestra de 18 pequefios empresarios que podrian beneficiarse de este servicio logistico. Los hallazgos del
analisis muestran que existe una sdlida viabilidad para lanzar un negocio de distribucion logistica
personalizada, la entrega de mano y customizada, adaptada a clientes que requieren satisfacer
necesidades especificas personales y de los pequefios negocios. Ademas, los hallazgos sugieren
oportunidades para futuras investigaciones en servicios de hand carrier, dirigidos a personas que requieran
soluciones logisticas especializadas.

Palabras clave: Comercio Electrénico, Ultima milla, Emprendimiento, Plan de negocios, Hand carrier.

ABSTRACT
In 2023, Mexico was consolidated as the country with the highest growth in E-Commerce (EC) retail globally,
which reduced the distrust gap of end customers significantly and incentivized a relevant digital economy

and negotiation that we call "online shopping", improving the efficiency of the last mile logistics supply chain
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(SC). The present research shows a proposal for the development of a MSME to be established as a frame
of reference in one of the municipalities of the State of Mexico; Melchor Ocampo and its surroundings,
offering a logistic service destined to the final customer. To evaluate the feasibility of this business plan, a
sample of 18 small entrepreneurs that could benefit from this logistics service was selected. The findings of
the analysis show that there is a solid feasibility for launching a personalized logistics distribution business,
hand-delivered and customized, tailored to customers who need to meet specific personal and small
business needs. In addition, the findings suggest opportunities for future research into hand carrier services
targeted at individuals requiring specialized logistics solutions.

Key words: E-commerce, Last mile, Entrepreneurship, Business plan, Hand carrier.

Introduccién

La pandemia de COVID-19 ha impulsado rapidamente el crecimiento del CE, asi como el uso de
almacenes, vehiculos y robots automatizados, generando nuevas alternativas para las cadenas de
suministro (Flérez e Hincapié 2023). El volumen de ventas globales del CE ha experimentado un rapido
aumento, pasando de 1,300 millones de dodlares en 2014 a 4,300 millones en 2020, y con una proyectiva
que alcanzara los 6,400 millones de dolares para el afio 2024 (Mohri et. al, 2024).

En 2023, México emergié como el lider mundial en el crecimiento del CE minorista, alcanzando un
total de 658,300 millones de pesos, que indica un aumento del 24.6% respecto al afio anterior (El
economista, 2024). Después de la pandemia, los consumidores mexicanos han demostrado una fuerte
confianza en el comercio con las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC), adoptando la
adquisicion de sus productos con el uso plataformas tecnolégicas (compras en linea). Empresas como
Mercado Libre, Amazon, Walmart, Aurrera, entre otras, estan apostando por llevar los productos
directamente a los hogares.

La confianza en el CE es fundamental, ya que, cuando las empresas y los consumidores tienen
seguridad y competencias digitales para involucrarse en él, el comercio digital contribuye al desarrollo
econdmico de un pais (Facundo, 2023). Entendemos que, con el acceso, la flexibilidad y facilidad de
acceder a las TIC permite a las MiPymes desarrollos solidos para llevar a cabo la venta de sus productos
y servicios (importacion y exportacion), con alcances internacionales en los mercados y sin necesidad de
tener presencia fisica en esos lugares. Esto no solo incrementa sus ventas potenciales, sino que también
diversifica sus fuentes de ingresos, reduciendo la dependencia de un unico mercado. Utilizar plataformas
globales como Amazon, eBay y Alibaba, entre otras, permite a las MiPymes llegar a un vasto publico con
costos relativamente bajos. Estas plataformas ofrecen infraestructuras logisticas y de pago que facilitan la

entrada a nuevos mercados.
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Por lo anterior, se puede reafirmar que la facilidad de establecer negocios en linea fomenta el
emprendimiento, permitiendo a las personas, la sociedad y a los pequefios grupos crear, escalar,
desarrollar y evaluar sus negocios con menor inversion inicial.

Dentro de los multiples eslabones de la SC es la distribucion logistica, misma que representa una
etapa altamente relevante del CE, en donde la efectividad, asi como la eficiencia dependen de la empresa
y se traducen en indicadores de calidad con relacion a la satisfaccion del cliente, no se debe dejar a un
lado, que como cadena de suministros los eslabones estan secuenciados y el beneficio o impacto tiene un
efecto en cadena en dichos eslabones. No obstante, debido a varios factores, las entregas frecuentemente
no se llevan a cabo o se realizan de manera incompleta o ineficaz en la realidad de un mundo administrado
por recurso humano (Silva, 2017). Aquellas empresas que entiendan las preferencias de sus consumidores
y las necesidades en cuanto a las distintas variables que juegan en la entrega de sus paquetes, la velocidad
y confiabilidad del envio, la sensibilidad al precio, etcétera, son aquellas que gozaran de una ventaja
competitiva (Ambram, 2017).

El mercado del consumo de bienes y servicios es mas exigente en todos los sentidos, las demandas
destacan la entrega en el mejor tiempo posible (diferente al Just inTime, mas bien Just in Case) y al mejor
costo como base del valor agregado. En este sentido, se puede destacar que la entrega a la cliente final
conocida como entrega de Ultima milla es un componente critico del CE y la logistica moderna. El término
de ultima milla hace referencia al ultimo tramo, es el ultimo eslabén de la SC que vincula al cliente final con
el producto en el lugar de destino (Cruz-Mejia O, Delgadillo J. 2023).

A medida que las expectativas de los consumidores contindan evolucionando, las empresas deben
adaptarse y encontrar soluciones innovadoras para enfrentar los desafios relacionados con la eficiencia,
los costos y la sostenibilidad. La implementacion de nuevas tecnologias y modelos de negocio puede
mejorar significativamente la experiencia del cliente, siempre hay que mostrar valor agregado, entregar
mas alla de lo que el cliente puede esperar de los productos y servicios ofertados, el proceso de entrega
final no es la excepcion.

El consumidor se ha vuelto exigente, requiere de su comodidad en todo momento, de la
disponibilidad del producto y de su entrega eficiente, no solo es la adquisicion de productos haciendo uso
las plataformas digitales a disposicion de los usuarios o incluso aplicaciones, sino que también espera
recibirlos directamente en su hogar, lo que da lugar al Delivery de Ultima Milla. La logistica se ha
transformado por las demandas de los clientes transformando los canales simples, como la tienda fisica, a
los omnicanales que integran todos los aspectos de la venta, la distribucidn y la entrega. Estos cambios
impulsan la evolucién del cliente y del mercado en respuesta a las nuevas demandas y tendencias (Ojeda,
2021).
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Por lo anteriormente planteado, se ha optado por realizar un analisis de un modelo de negocio con
enfoque en una empresa de servicios de mensajeria, con el proposito de comprender y satisfacer las
exigencias de los consumidores que requieren un servicio de envio y recepcion puntual y seguro en su
area de residencia, sin incurrir en costos elevados debido a la extension de la zona. En especifico se ha
decidido analizar este proyecto en el Municipio de Melchor Ocampo, Estado de México y zonas aledanas
entendiendo que las oportunidades de negocios pueden surgir sin una gran infraestructura fisica y sin un
crecimiento exponencial, sino mas bien con ideas disruptivas que brinden valor agregado a los clientes
finales y que permitan mantenerse como empresa en el mercado en las preferencias de los consumidores,

que es considerada una zona extendida y los consumidores se ven afectados por el costo del servicio.

Metodologia.

La presente investigaciéon adopta un enfoque metodolégico mixto que combina elementos
exploratorios y descriptivos con un enfoque deductivo. Se centra en analizar los procesos generales y
particulares de la distribucion logistica implicada en la SC, utilizando una muestra de pequefias empresas
emergentes identificadas como el punto de partida de la idea y como propuesta que muestran areas de
oportunidad en crecimiento en el sector de pequefa distribucion y de ultima milla. En el enfoque de una
investigacion descriptiva como lo menciona Sampieri et al. (2014), se busca describir con detalles las
caracteristicas, propiedades y rasgos importantes de la distribucion logistica de ultima milla, analizando las
posibles tendencias de la poblaciéon muestreada consideraday con ello el inicio de la propuesta del proyecto
mencionado.

El estudio exploratorio tiene como objetivo examinar detalladamente estas 18 pequefias empresas
a través de un instrumento disefiado para resaltar datos significativos como la frecuencia de uso del servicio
de ultima milla o hand carrier, asi como la importancia atribuida al tiempo, la calidad del servicio y los
precios, entre otros factores. La investigacion busca identificar hallazgos de oportunidad que dan paso a la
mejora en la reduccion y optimizacién de costos, posicionandose como un tercero en la distribucién para
estas pequefias y medianas empresas.

El estudio se lleva a cabo mediante la aplicacidon de una entrevista estructurada de 15 items a los
negocios ubicados en los municipios de Melchor Ocampo, Tultepec, Cuautitlan Izcalli y Cuautitlan México.
Ademas, se realiza un analisis de confiabilidad del instrumento con un coeficiente Alfa de Cronbach con
valor de 0.70, garantizando asi la consistencia de los datos recopilados. Los resultados se presentan
mediante tablas de contingencia para facilitar la visualizacién y comprension de los hallazgos obtenidos en

el estudio.

Resultados.
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La presente investigacion, una vez realizada la aplicacion del instrumento y con validez estadistica,
centra sus esfuerzos en explorar y describir los procesos de distribucion logistica de la SC, con un enfoque
particular en las pequefas empresas que emergen dentro del mundo logistico globalizado como
oportunidades en servicios de atencion de la distribucion logistica, especificamente en la entrega de ultima
milla. Este estudio adopta un enfoque metodolégico mixto, combinando elementos exploratorios y
descriptivos con un enfoque deductivo para analizar detalladamente 18 pequefias empresas ubicadas en
los municipios de Melchor Ocampo, Tultepec, Cuautitlan, y Cuautitlan Izcalli, Estado de México.

En el tratamiento de los datos se fundamenté como propdsito principal examinar aspectos clave
como la frecuencia de uso del servicio de ultima milla, la importancia del tiempo, la calidad del servicio, los
precios y otros factores relevantes para estas empresas. El instrumento utilizado compuesto por 15 items
de caracter estructurado, revisién estadisitica de confiabilidad Alfa de Cronbach (0.70), asegura la
rigurosidad en la recoleccion, tratamiento y analisis de los datos.

A través de tablas de contingencia, se presentaran de manera clara y detallada los resultados
obtenidos, los cuales proporcionan una visién integral de las practicas y necesidades actuales en la
distribucion logistica de estas pequefas y medianas empresas. Estos hallazgos no solo contribuiran al
entendimiento de los retos provenientes de las demandas de los clientes, sino que manifestaran las
oportunidades en el ambito de la entrega de ultima milla descuidados por el sector macrologistico y de los
grupos operadores logisticos; también serviran como el incentivo cientifico, académico y profesional para
futuras investigaciones, mejoras estratégicas y de calidad en el sector.

Dentro de los resultados obtenidos mediante el instrumento utilizado, se destaca un aspecto crucial:
la frecuencia con la que estas pequefias y medianas empresas necesitan un servicio de entrega

personalizado aproximadamente cada 30 dias.

Figura 1

Grafica de la frecuencia al utilizar un servicio de entregas personalizadas.
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Una vez cada seis meses

Como se puede observar en la Figura 1, se evidencia que el 28% de la muestra utiliza este servicio
mas de una vez, mientras que el 22% lo utiliza al menos una vez al mes. Estos resultados indican una
considerable oportunidad para de posicionarse como intermediarios en la distribucion entre las pequefias
empresas y el cliente final.

La satisfaccion del cliente seguira siendo fundamental para el éxito empresarial. Las
organizaciones deben enfocarse en estrategias rigurosas que mejoren no solo la satisfaccién del cliente,
sino la permanencia en la demanda del servicio (lealtad de los clientes). Para optimizar la eficiencia del
servicio y reducir los tiempos de espera, se anticipa que las empresas implementen soluciones
personalizadas en atencion al cliente. Esto plantea interrogantes sobre el tiempo invertido en esperar la
entrega personalizada por parte de estas empresas

Un 43% de estos emprendedores muestra una clara insatisfaccién debido al incumplimiento del
tiempo de entrega establecido por parte de las empresas de distribucidn logistica actuales, las cuales

afiaden 24 horas adicionales al plazo prometido y se representa en el siguiente grafico.

Figura 2

Tiempo adicional al plazo establecido en entregas personalizadas.
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Se ha corroborado la relevancia de la satisfaccion del cliente en el progreso y expansion
empresarial. Los aspectos clave estudiados incluyen la calidad del servicio y la intencion de compra,
abarcando diversos aspectos interconectados dentro de este campo de investigaciéon. Otro objetivo clave
del instrumento aplicado es conocer lo que las micro, pequefas y medianas empresas pueden buscar en
un socio comercial, para que sus entregas personalizadas cumplan con los estandares de calidad en el
servicio que ellos tienen establecidos para con sus clientes finales. Por ello se destacan los puntos mas
importantes para estos emprendedores al momento de seleccionar a la empresa de servicios logisticos que

contrataran.

Figura 3

Aspectos mas importantes al contratar una empresa para entregas personalizadas
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Como lo muestra la Figura 3, la poblacién de la muestra prefiere la velocidad en la entrega de sus
paquetes con un 39%, seguido de las entregas programadas y la cobertura logistica con un 22%,
convirtiéndose en aspectos fundamentales que impactan significativamente en la experiencia y satisfaccion
de los clientes finales, quienes valoran enormemente recibir sus productos de manera rapida y dentro del
plazo prometido. La velocidad en la entrega reduce la incertidumbre y la espera, lo cual contribuye a una
experiencia positiva. En un mercado donde la rapidez es cada vez mas crucial especialmente en el CE, las
empresas que ofrecen entregas rapidas pueden diferenciarse y ganar la preferencia de los clientes sobre
la competencia. Una entrega rapida puede aumentar la lealtad del cliente hacia la empresa, pues se crea
una percepcion de confiabilidad y eficiencia en el servicio.

Otro de los aspectos fundamentales en este muestreo es la posibilidad de programar una entrega,
permitir a los clientes programar la entrega en un horario especifico o en una fecha que les convenga es
altamente valorado. Esto les da control sobre cuando recibiran su pedido, lo cual es especialmente util para
aquellos con horarios ocupados. Por ultimo, como elemento clave y central de la investigacion se encuentra
la cobertura logistica, considerando que el estudio se realizé en los municipios que en muchas ocasiones
son considerados una zona alejada o extendida, el alcance que puedan tener las empresas de entregas
customizadas resulta crucial. Los clientes se sienten mas seguros al saber que la empresa puede llegar a
cualquier lugar donde necesiten enviar o recibir mercancia, sin importar lo remoto que sea. Una cobertura
logistica bien desarrollada optimiza los costos operativos y reduce los tiempos de entrega, lo cual beneficia

tanto a la empresa como a sus clientes al ofrecer un servicio mas eficiente y confiable.

Conclusiones.

Este trabajo de investigacion proporciona una vision integral de los aspectos mas significativos del
servicio de "hand carrier" o entregas personalizadas, que actualmente se han integrado de manera esencial
y preferencial en la vida cotidiana de las personas. A través del desarrollo de este estudio, se ha podido
concluir que existe un alto grado de utilizacién de este servicio en los municipios de Melchor Ocampo,
Tultepec, Cuautitldan México y Cuautitlan Izcalli.

El servicio de entregas personalizadas se destaca por su enfoque customizado, de alta importancia
del cliente, en la reduccion del tiempo de entrega y la calidad del servicio, elementos fundamentales que
se hacen manifiestos como importantes en la satisfaccion de los clientes y en medio de una sociedad con
alta demanda, consumista y que impone sus preferencias de calidad en todo momento.

Este alto nivel de uso indica la importancia y la demanda de un servicio eficiente y de calidad en
estas localidades, lo cual subraya la relevancia de continuar mejorando y adaptando las ofertas para

satisfacer plenamente las expectativas de los consumidores.
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A pesar de que los principales proveedores de servicios cuentan con una solidez notable y ofrecen
diversos beneficios adicionales, no han logrado alcanzar la plena satisfaccion de sus usuarios. Esto se
refleja en la falta de fidelidad por parte de los clientes hacia sus proveedores actuales. Resulta esencial
que estos proveedores adopten una mayor apertura y flexibilidad para atender las nuevas demandas y
necesidades de sus clientes.

Esta investigacion nos ofrece una perspectiva mas amplia sobre las expectativas de los
consumidores y subraya la importancia de ciertos factores clave para ellos. Entre estos factores destacan
la entrega puntual, el cumplimiento de horarios establecidos, la mejora en la calidad del servicio y la
atencion personalizada. Ademas, el valor agregado que una nueva empresa de servicios de entregas
personalizadas puede ofrecer, puede convertirse en un diferenciador significativo frente a otras marcas
competidoras.

La capacidad de proporcionar un marco de referencia distintivo que posicione competitivamente a
una empresa en el mercado es esencial. La preferencia de los consumidores puede inclinarse hacia una
empresa que se destaque por su calidad en la entrega y su atencion al cliente. Por lo tanto, la propuesta
de un plan de negocios para un servicio de entregas personalizadas resulta altamente viable y pertinente

para su implementacion en el area de estudio.
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RESUMEN

El presente articulo aborda la dinamica actual de habilidades y empleabilidad en alumnos de educacion
superior, contextualizando las demandas del mercado laboral frente a un entorno econémico y tecnolégico
en constante evolucion. Se acentla la inminente valia de las habilidades blandas como area de oportunidad
en las opciones de la empleabilidad y la conservacion del mismo, priorizando la necesidad de adaptacion
a la digitalizacion y la automatizacion. Es una realidad ineludible la prioritaria relevancia de la educacion y
la formacion continua para satisfacer las exigencias cambiantes del mercado y las empresas, asi como los
retos asociados a la informalidad laboral, nunca dejando de lado las disparidades geograficas en el mundo
que nos rodea. Consecuentemente, es preceptivo la creciente tendencia hacia el emprendimiento y el
autoempleo como estrategias para fortalecer la empleabilidad en un contexto de diversidad econdmica y
social. Este analisis brinda una oportunidad de vision integral sobre factores clave que influyen en la
empleabilidad e incluso aquella que se busca de manera auténoma.

Palabras clave: Habilidades blandas, empleabilidad, sostenible, insoslayable, cambios, adaptacién.

ABSTRACT

This article addresses the current dynamics of skills and employability in higher education students,
contextualizing the demands of the labor market in the face of a constantly changing economic and
technological environment. It accentuates the imminent value of soft skills as an area of opportunity in
employability options and their preservation, prioritizing the need to adapt to digitalization and automation.
It is an inescapable reality the priority relevance of education and continuous training to meet the changing
demands of the market and companies, as well as the challenges associated with labor informality, never
leaving aside the geographical disparities in the world around us. Consequently, the growing trend towards
entrepreneurship and self-employment as strategies to strengthen employability in a context of economic
and social diversity is prescriptive. This analysis provides an opportunity for a holistic view of key factors

influencing employability and even self-employment.

Keywords: Soft skills, employability, sustainable, unavoidable, changes, adaptation.
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Introduccién

A lo largo de mi vida al reconocer la inamovible e innegable importancia de las habilidades
blandas en el desarrollo integral de un individuo. Esta area de estudio no solo complementa mis
experiencias personales, sino que también refleja la necesidad creciente en el mundo laboral actual. La
capacidad de comunicarse efectivamente, trabajar en equipo, mostrar empatia y liderazgo se ha
vuelto crucial en cualquier entorno profesional. A través de esta investigacion, aspiro a profundizar en
la comprensién de como estas habilidades impactan en el éxito profesional y personal. Mi motivacién
radica en descubrir como se pueden cultivar, mejorar y aplicar estas habilidades en contextos diversos, no
solo para beneficio propio, sino también para contribuir al desarrollo y crecimiento de otros individuos y
organizaciones. Existe en mi un deseo inmensurable por investigar a fondo, analizar datos relevantes y
estudios de casos para ofrecer una perspectiva completa y genuina sobre la vision de prioridad de las
habilidades blandas en el mundo actual. Crear conciencia sobre su relevancia y proporcionar pautas
préacticas para su desarrollo, en aras de fomentar un entorno laboral y social mas colaborativo, inclusivo y
exitoso.

La historia de las habilidades blandas tiene sus raices desde antes de Cristo, como se menciona
en la 'Apologia’' de Platon, donde Sécrates fue condenado por cuestionar a los jévenes sobre ética y el
significado del bien, lo cual era visto como una amenaza para las polis (ciudades) atenienses enfocadas
en la supervivencia. En 1972, el Ejército de los Estados Unidos introdujo el término "habilidades blandas”,
refiriéndose a habilidades que no implican el uso de maquinaria, incluyendo aspectos cruciales como el
liderazgo y la motivacion de equipos, esenciales para el éxito en diversas actividades. Posteriormente, se
definieron como habilidades relacionadas con el trabajo que involucran principalmente interacciones
humanas, siendo cada vez mas valoradas por empresas que prefieren candidatos con estas competencias.
A pesar de su importancia creciente en el mercado laboral globalizado y tecnolégicamente avanzado actual,
las habilidades blandas no han sido priorizadas en el sistema educativo mexicano, donde se aborda de
manera mas cercana a través de la educacion socioemocional. La evaluacioén internacional de alumnos de
la OCDE, como el PISA 2021, destaca la necesidad de desarrollar no solo conocimientos académicos
basicos, sino también habilidades blandas como la resolucién colaborativa de problemas, en las cuales
México aln enfrenta desafios en comparacion con otros paises.

Es esencial que los sistemas educativos apoyen a los jévenes en el desarrollo de habilidades
blandas, necesarias para una participacion efectiva en la economia globalizada y para abordar los
desafios sociales contemporaneos. Los empleadores reconocen cada vez mas la importancia de estas
habilidades, aunque los sistemas educativos aun enfrentan retos significativos para integrarlas de manera

efectiva en los programas de estudio.
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Las habilidades blandas son indefectiblemente cruciales en la empleabilidad, toda vez que al
converger con las habilidades técnicas se funden en una herramienta poderosa e insoslayable que
permite a la persona tener conocimiento e iniciativa. Estas habilidades, por describir algunas, como la
garantia de comunicarnos de manera clara y efectiva, la empatia, el trabajo en equipo y la capacidad de
adaptacion, no solo mejoran la colaboracion y la productividad en el lugar de trabajo, sino que también
son de gran valor por los empleadores. La capacidad de demostrar estas habilidades puede diferenciar a
los candidatos en procesos de seleccion y promocién, facilitando la integracién en equipos diversos y la
resolucion eficaz de desafios laborales. Ademas, las habilidades blandas fomentan un entorno laboral
positivo y contribuyen a un desarrollo profesional continuo en un entorno de cambio y adaptacion,
fortaleciendo asi la empleabilidad a lo largo de la carrera profesional de los individuos.

Debido a los rapidos y profundos cambios en el mundo laboral recientes, muchas personas
carecen de las habilidades necesarias para mantener su empleabilidad, segin la opinién de Araceli
Olvera, directora de ventas para Manpower compay en México. En este contexto, es crucial que la fuerza
laboral tenga la capacidad de autogestionarse y estar dispuesta a reentrenarse activamente. Olvera
enfatiza que la responsabilidad recae principalmente en los colaboradores mismos, quienes deben estar
comprometidos con su propia habilidad de aprendizaje independientemente de las oportunidades que
los empleadores puedan ofrecer para el desarrollo profesional.

En el nuevo panorama econdmico de la actualidad, las empresas se enfrentan a una competencia
intensa, lo que aumenta las expectativas al momento de contratar personal. Ahora, no solo es suficiente
tener conocimientos técnicos; también se valoran enormemente las habilidades blandas desarrolladas.
Este articulo explora cémo se entrelazan la teoria de las inteligencias multiples, la inteligencia emocional y
el desarrollo de habilidades blandas. Con la rapida evolucién tecnoldgica, la globalizacién y los cambios
dinamicos en el entorno empresarial, las habilidades blandas son fundamentales tanto para asegurar
empleo como para contribuir de manera efectiva al manejo del conocimiento y al crecimiento empresarial.
Gestionar el conocimiento se destaca como un factor crucial para el progreso empresarial, facilitando la
creacién y la toma de decisiones estratégicas. Por lo tanto, es esencial contar con empleados que no solo
posean habilidades técnicas, sino también habilidades blandas que promuevan una cultura de
colaboracion, innovacion y motivacion. Estas competencias permiten la efectiva creacion, comparticion y
aplicacion del conocimiento, enriqueciendo el capital intelectual de la empresa con las capacidades,
conocimientos y experiencias de su equipo.

La falta de formacion en habilidades blandas entre los estudiantes universitarios representa un

desafio significativo, ya que a menudo se subestima su importancia para el desarrollo integral de las
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personas. Esto deberia ser una prioridad para las instituciones educativas, dado que su principal objetivo
es preparar a los estudiantes para enfrentar con éxito el mercado laboral. El propésito de este articulo es
resaltar la importancia de las habilidades blandas en la empleabilidad y la retencién del personal en las
empresas. Estas habilidades deben ser cultivadas simultaneamente durante la formaciéon académica y
profesional.

Recientemente, se ha observado que las organizaciones no solo buscan profesionales
competentes en habilidades técnicas, que tradicionalmente se ensefian en las instituciones superiores, sino
también individuos capaces de adaptarse completamente a las necesidades de la organizacion. Esto
incluye habilidades sociales como resolucién de problemas, integracion de ideas nuevas, entre otras. Por
lo tanto, es crucial que los programas académicos en universidades alrededor del mundo incorporen y
ensefien habilidades blandas junto con el conocimiento técnico. Esto aseguraria la formacién de graduados
completos que sobresalgan por su capacidad de ajustarse a un mercado laboral dindmico y cambiante, lo
cual no solo aumenta sus oportunidades de empleo, sino que también los distingue por encima del
promedio de egresados convencionales.

Los avances cientificos significativos en nuestro mundo estan transformando tanto la tecnologia
como las relaciones sociales y humanas. Vivimos en una era de cambios rapidos y profundos; en el siglo
XIX comenzaron transformaciones que no se habian visto en muchos siglos. Como ciudadanos
contemporaneos, debemos reconocer que estos cambios pueden generar crisis en las relaciones humanas,
las cuales deben ser abordadas para mantenerse relevantes en el entorno laboral y perdurar como
empleados. En este proceso de transformacion, solo aquellos que puedan innovar y adaptarse, como
indican los tedricos del darwinismo tecnolégico, se beneficiardn. Se predice que el futuro del empleo estara
en trabajos que aun no existen, en industrias que emplearan nuevas tecnologias y requerirdn la
colaboracién de expertos para gestionarlas. Ademas, se anticipa que la vida se llevara a cabo en

condiciones planetarias sin precedentes para la humanidad (Bauman, 2013).
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Tabla 1
Infeligencias multiples propuestas por Gardner

Inteligencia Capacidad de ufilizar las palabras de manera eficaz, ya

lingOistica sea oralmente (por ejemplo. como narrador, orador o
politico) o por escrito (poetas, dramaturgos, editores,
periodistas).

Inteligencia Capacidad de ufilizar los ndmeros con eficacia

logico- (matemdaticos, contables, estadisticos) y de razonar

matemadtica bien (cientificos, programadores informaticos,
especialistas en l&gical).

Inteligencia Capacidad de percibir el mundo visuc-espacial de

espacial manera precisa (por gjemplo. como un cazador, un

escolta o un guia) y de llevar a cabo transformaciones
basadas en esas percepciones (interioristas, arquitectos,
artistas, inventores). Esta infeligencia implica sensibilidad
al color, las lineas. la forma. el espacio vy las relaciones
entre estos elementos.

Inteligencia Dominic del propico cuerpo para expraesar ideas vy
cinetica- sentfimientos (actores, mimos, atletas o bailarines). v
corporal facilidad para ufilizar las manos en la creacion o

transformacion de objetos [artesanos. escultores,
mecdanicos, cirujanos).

Inteligencia Capacidad de percibir (como wun aficiocnado a la

musical musica), discriminar (criticos musicales), fransforrmar
(compositores) v expresar (intérpretes) las formas
musicales. Esta infeligencia incluye la sensibilidad al
ritmo. el tfono o la melodia, v al timbre o color de una
pieza musical.

Inteligencia Facultad de reconocer vy clasificar las numerosas

naturalista especies de flora yv fauna del entorno. También incluye
la  sensibilidad hacia otros fendmenos naturales
(formaciones de nubes vy montarfias).

Inteligencia Capacidad de percibir v distinguir los estados animicos,

intferpersonal | las infenciones, las motivacicnes v los sentimienfos de
otras personas. Puede incluir la sensibilidad hacia las
expresiones faciales, voces y gestos: la capacidad de
distinguir entre nuUMmMerosos tipos de sefnales
interpersonales, v la de responder con eficacia y de
modo pragmdatico a esas sefiales (por ejemplo.
influyendo en un grupo de personas para que realicen
una determinada accion).

Inteligencia Autoconocimiento y capacidad para actuar, seglin ese

infraperscnal | conocimiento. Esta infeligencia incluye una imagen
precisa de unoc mismo (los puntos fuertes v las
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Recientemente, Angela Duckworth ha discutido la relevancia de las habilidades blandas en su libro
“el poder de la pasion y la perseverancia” (2016). En esta obra, Duckworth investiga cémo la combinacién
de pasién y perseverancia, elementos fundamentales de las habilidades blandas, puede jugar un papel
mas crucial en el éxito a largo plazo que el talento natural o la inteligencia innata. Aunque su libro no es
exclusivamente sobre habilidades blandas, aborda conceptos relacionados con ellas de manera
significativa. Como afirma Duckworth (2020). La importancia de adquirir habilidades blandas radica en
cémo pueden potenciar tanto el rendimiento personal como profesional, mejorando la efectividad y el logro
de metas. Estas habilidades son un complemento crucial al conocimiento técnico y especializado en
cualquier campo, facilitando una interaccién mas fluida, colaborativa y una comunicacién mas eficaz entre
individuos.

En el contexto del crecimiento personal y profesional, las habilidades blandas desempefian un
papel fundamental para alcanzar el éxito en una variedad de campos laborales. Adam Grant, un respetado
psicélogo organizacional y autor reconocido, ha examinado la importancia de estas competencias en sus
obras. Aunque su enfoque principal se centra en la psicologia laboral y el comportamiento organizacional,
Sus escritos proporcionan valiosas perspectivas sobre cémo las habilidades interpersonales pueden
impactar en las trayectorias profesionales y en la eficacia de los equipos de trabajo.

Uno de los libros mas influyentes de Adam Grant es "Dar y recibir” Un enfoque revolucionario para
el éxito (2013), donde explora los diferentes estilos de interaccién como elementos clave para comprender
el éxito en el ambito profesional. En su obra, Grant clasifica a las personas en tomadores, dadores y
conciliadores, enfatizando la relevancia de la empatia, la generosidad y la colaboracion para establecer
relaciones sdlidas y lograr el éxito a largo plazo en las carreras.

En su libro "Originales: Los que no se conforman, mueven al mundo" (2016), Grant analiza cémo
los individuos considerados "originales" desafian las convenciones establecidas mediante el uso de
habilidades como la persuasion y la negociacion para impulsar ideas innovadoras. Esta perspectiva enfatiza
que las habilidades blandas son fundamentales para expresar ideas disruptivas y fomentar la colaboracién

efectiva en entornos donde la innovacién es crucial.
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Tabla 2
Procesos de fransferencia de conocimientos

Socidlizacion Permite la transferencia de conocimiento facito a
tacito. Es un proceso que se genera a nivel de grupo o
comunidades y consiste en juntas, reuniones, dialogos
y encuentros, sin producir conocimiento explicito.

Internalizacion | Permite la fransferencia de conocimiento explicito a
tacito. Es un proceso individual de apropiacion de
conocimiento por parte de las personas.

Combinacion @ Permite la transferencia de conocimiento explicito a
explicito. Es un proceso que permite compartir
conocimiento a partir de las fuentes de informacion
disponibles en la organizacion.

Externalizacion Permite la transferencia de conocimiento tacito a
explicito. Es un proceso para expresar en concreto lo
que estd internalizado, para lo cual se sugiere usar
metdaforas, analogias v/o modelos.

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con la informacion
proporcionada por Nonaka y Takeuchi (citados por Rodriguez-
Ponce, 2016, p. 229).

En el contexto actual de un mundo laboral dinamico y conectado, las habilidades blandas se tornan
en un diferenciador crucial. Adam Grant, a través de su investigacion y escritura, ofrece una vision
enriquecedora sobre como desarrollar estas habilidades puede mejorar tanto la efectividad personal como

profesional, transformando la cultura organizacional hacia una mayor colaboracién, creatividad y resiliencia.

Metodologia

El tipo de investigacion llevado a cabo en este articulo se basa en una exhaustiva revision
documental, que se apoya en los resultados obtenidos de fuentes encontradas tanto en sistemas
informaticos especializados en la blsqueda asi como en la recopilacion de datos de caracter cientifico.
Este enfoque permite extraer elementos relevantes para el desarrollo y la formulacion del estudio. La
abundancia de informacion accesible en estos recursos es notable; sin embargo, las posibles limitaciones
de esta investigacion pueden surgir de las variadas descripciones y calidades de las fuentes consultadas.

Booth, A., Sutton, (2016), proporciona directrices detalladas sobre como planificar y ejecutar

revisiones de la literatura, incluyendo la revision documental como parte fundamental del proceso. El interés
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sobre evaluar y enconrtrar hallazgos sobre las habilidades blandas v a a depender de las personas en si
mismas, pero de igual forma en la naturaleza y caracteristicas del perfil de ingreso, desarrollo de formacion
acorde al programa educativo y el perfil de ingreso, por tanto no podemos comprar las habiulidades blandas
gue deben abundar en ingenieros que en otras carreras, nuestro interés se centra en programas educativos
del enfoque en ingenierfiia y ciencias exactas.

Hart (2018) nos brinda una guia maravillosa y accesible para poder llevar a cabo revisiones de la
literatura en el campo de las ciencias sociales, de esta forma lo podemos visualizar en "Realizar una
Revisién de la Literatura: Liberando la Imaginacion en la Investigacion de Ciencias Sociales". Es asi como
se enfatiza la metodologia de revision documental como fundamental para la investigacion rigurosa.

De la misma forma se pretende tomar en cuenta una muestra de 30 estudiantes por semestre del
area de ingenieria mecatronica en el Tecnoldgico de Estudios Superiores de Cuautitlan Izcalli. La idea de
tomar una muestra de los estudiantes por semestre es evaluar la evolucion y la percepcion de las
habilidades blandas asi como el desarrollo de las mismas, esperando que haya un sesgo hacia ciertas
habilidades que requieren en el area de ingenieria coma el posterior estudio busca extender la muestra a
estudiantes de otras carreras en el mismo tecnolégico con el propdsito de poder llevar a cabo una
comparativa de naturaleza de programas educativos de ingenieria Isabel que ingenierias desarrollan
algunas habilidades blandas méas que este estudio sera posterior por el momento se presentan los primeros

resultados de la primera parte del estudio.
Resultados y Discusién

En América Latina, el problema del desempleo juvenil ha sido identificado no solo por la falta de
habilidades técnicas, sino también por deficiencias en habilidades blandas como la comunicacién y la
expresioén. Este fenédmeno ha sido detallado en el estudio "Desconectado: habilidades, educacion y empleo
en América Latina", el cual destaca coémo estas carencias impactan negativamente en la empleabilidad de
los jovenes.

El estudio revela que, aunque muchos jovenes muestran interés y disposicion para enfrentar estos
desafios, consideran que la educacién superior no esta preparandolos adecuadamente en habilidades
sociales esenciales (Bassi, Busso, Urzla & Vargas, 2012). Esto significa que, a pesar de poseer
conocimientos técnicos, muchos candidatos son descartados por empleadores debido a su falta de
habilidades de comunicacion efectiva y expresion personal.

Nuestra realidad de una economia mundial que avanza a pasos agigantados, las potencias
mundiales ejercen una influencia constante, creando una demanda cada vez mayor por profesionales con

habilidades tanto cognitivas como no cognitivas desarrolladas. Sin embargo, los planes de estudio en
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América Latina parecen estar rezagados en comparacion con las infraestructuras educativas, tecnolégicas
y econdémicas de los paises desarrollados, como Estados Unidos.

Bassi (2012) sostiene que es crucial para Latinoamérica y el Caribe hacer cada vez mas pequefia
esta gran brecha competitiva para poder ajustarse y tener éxito en un mercado laboral cada vez mas
globalizado. Esto implica no solo elevar el estandar de la educacion técnica, sino también incorporar de
manera eficaz el desarrollo de habilidades interpersonales en todos los niveles educativos. Habilidades
como la comunicacion efectiva, el trabajo en equipo, el liderazgo y la capacidad de adaptacion estan
ganando cada vez mas importancia en un contexto laboral global, donde la colaboracion y la innovacion
son elementos fundamentales.

Para tener la capacidad diligente de confrontar estos desafios, es fundamental que los programas
educativos en la zona fortalezcan el crecimiento completo de los alumnos, preparandolos no solo para las
habilidades técnicas necesarias en el mercado laboral, sino también para adaptarse a los nuevos desafios
de la globalizacién. Esto requiere una revisién exhaustiva de los planes de estudio, la adopcion de enfoques
educativos mas flexibles y el apoyo continuo en la capacitacion de los profesores.

Dentro de la captacion de los primeros datos del estudio realizado a los primeros estudiantes de la
carrera de ingenieria mecatrénica del Tecnolégico de Estudios Superiores de Cuautitlan Izcall, se les
cuestiona sobre si conocen las habilidades blandas como variable dicotémica, posteriormente se les
pregunta sobre el porcentaje de habilidades blandas y duras que deberia poseer un ingeniero de su
formaciéon mostrando los resultados siguientes en la tabla 1 sobre el conocimiento de habilidades blandas
en los ingenieros mecatronicos.

Tabla 1
Percepcion sobre el conocimiento de habilidades blandas e integracién a la formacion profesional de

ingenieros mecatrénicos.

PERIODO ESCOLAR 2 a4 6 8 TOTAL DE
ESTUDIANTES
‘ Si No Si No Si No Si No
CONOCMIENTO SOBRE LAS 13 7 19 11 21 9 28 2 120
HABILIDADES BLANDAS

PORCENTAJE DE HABILIDADES DURAS 75% 25%  80%  20%  70%  30%  60%  40%
/BLANDAS

Nota: La tabla refleja el resultado de la percepcion de conocmiento en habilidades blandas, asi como el porcentaje que

deberia contener el ingeniero mecatrdénico en el &mbnito profesional de estas Elaboracién propia.

La tendencia que observamos que observamos es que la percepcidn que tienen los estudiantes

sobre habilidades blandas en el ambito de la ingenieria mecatronica es diversa y cambiante,
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transformandose en la diferenciacion del porcentaje que debe de tener asi como el conocimiento y la
importancia de la adquisicién de estas habilidades como formacién profesional y como competencia para
un buen desarrollo de su carrera emergida desde el programa educativo.

La percepcion que se tiene por parte de los estudiantes conforme se va avanzando en los periodos
de programa educativo es también conocer que es importante trabajar en equipo es importante la toma de
decisiones no solo la capacidad de analisis o la resolucion de problemas sino también la colaboracion y la
cooperacion como grupo.

Dentro de la encuesta realizada de igual forma se pregunté a los estudiantes del programa
educativo cual es son las habilidades que si deberian estar presentes como ingenieros en mecatrénica
segun su experiencia vivida en cada semestre con el desarrollo de materias disciplinaria, complementaria,
socio humanisticas y el desarrollo de proyectos integradores dentro de las actividades con mayor auge en
el programa educativo coma la tabla 2 muestra segin la percepcidn generalizada por periodo escolar de
los estudiantes cuales son aquellas habilidades que deberian de estar presentes y cuéles no se consideran

parte importante de las competencias profesionales que ellos como ingenieros deberian de tener.

Tabla 2
Habilidades blandas que deberian tener los ingenieros mecatronicos segun las percepciones de los
estudiantes por periodo escolar.

Periodo escolar 2 4 6 8 Total de estudiantes
120
Habilidad blanda Si No Si No Si No Si No

Trabajo en equipo X X X X
Comunicacion X X X X
Orientacion a resultados X X X X
Capacidad de analisis X X X X
Flexibilidad cognitiva X X X X
Capacidad de adaptacion X X X X
Liderazgo X X X X
Planificacién y organizacion X X X X
Resolucion de problemas X
Toma de decisiones X X X

Realizando un analisis de la tabla podemos observar que los estudiantes del Gltimo periodo de
estudios practicamente egresar te han dado cuenta que el trabajo desarrollo y practica de las habilidades
blandas es un papel fundamental no sélo con aquellas habilidades duras y disciplinarias como una mayor

parte importante la participacion en proyectos integradores trabajos en equipo proyectos practicas y demas
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actividades complementarias brindan una perspectiva diferente como podemos observar en la tabla 2 como
es que la percepcioén de los estudiantes desde el segundo periodo escolar se va transformando y conforme
a las experiencias vividas dentro del programa curricular se van tomando en cuenta la importancia de que

se vayan incrementando e integrando este tipo de habilidades.

Conclusiones

Es ineludible que mi pais México y toda Latinoamérica, adapten sus sistemas educativos desde los
niveles basicos hasta la universidad. Esto implica no solo enfocarse en el aprendizaje que conlleva la parte
tedrica y de suma importancia la parte practica del contenido libros propuesto como fuente formal del
conocimiento, transformar las lecciones presenciales para no limitarse a fortalecer solo habilidades duras,
como conocimientos técnicos especificos, con ello no menoscabamos su importancia, en lugar de ello, se
debe fomentar el desarrollo y perfeccionamiento de habilidades blandas, fundamentadas en la inteligencia
inherente al ser humano.

A modo de conclusion, entendiendo a la inteligencia como la capacidad inherente de elegir entre
diversas alternativas. En el contexto empresarial, las inteligencias maltiples pueden requerir combinaciones
diversas segun las necesidades, usualmente manifestadas no individualmente, sino en equipos de trabajo
Optimos. De manera puntual y especifica las habilidades blandas cuya importancia ya se ha definido como
esencial , queda denotada la gran demandada que esta tiene por las empresas, incluyen el trabajo en
equipo, comunicacién que sea efectiva productiva, capacidad de liderazgo, manejo de la creatividad,
suficiencia de aprendizaje formal y auto aprendizaje continuo , toma de decisiones ante ambientes de
presion, adaptabilidad a los nuevos entornos y la conduccién de la parte emocional.

Planteada la realidad en los alumnos universitarios recién egresados y en bdsqueda de empleo, se
observan debilidades significativas en areas como comunicacién, manejo emocional y creatividad, aunque
estos individuos perciben positivamente la huella profunda de la educacién universitaria en el
perfeccionamiento e implementacién de dichas habilidades.

No podemos escapar a esta realidad, y por lo tanto debemos plantearnos el c6mo mejoramos las
condiciones actuales respecto a las habilidades blandas, es prioritario centrarse en las necesidades de
aprendizajes profusos que permitan a las personas el acceso al entorno laboral. Ademas, las universidades
deben desempefar un papel fundamental al colaborar con las empresas y considerar sus perspectivas.

A modo de aportacion para futuras investigaciones, universidades y centros educativos
especializados se propone realizar diagnésticos detallados, evaluar técnicas de aprendizaje alternativas y
promover métodos que fortalezcan las habilidades blandas. Por ejemplo, podrian implementar aprendizajes

basados en la obtencion pronta y real de opciones de solucion a problemas habituales, casos de estudio,
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proyectos centrados en la investigacion de campo, asi como incrementar el aprovechamiento de pasantias
y practicas profesionales.

No debe dejarse de considerar el poder incluir foros de discusién con profesionales
experimentados, giras académicas participativas, uso de aulas invertidas, tecnologia que acerque y facilite
el aprendizaje, un enfoque centrado en la resolucién creativa de problemas y la generacion de soluciones
innovadoras mediante la empatia, la colaboracion y la experimentacion iterativa y por supuesto, el enfoque
centrado en el consumidor para estimular la innovacién y las nuevas tecnologias.

De manera fehaciente podemos concluir que un verdadero cambio de la problematica planteada
en este articulo, es urgente las universidades deben adaptar sus modelos educativos para ser mas flexibles
y responder agilmente a los requerimientos del entorno actual. Esto implica no solo otorgar titulos
académicos, sino también equipar a los estudiantes con un conjunto diverso de habilidades que los hagan
mas competitivos, esto significa ser para poder hacer.

El trabajo conjunto entre alumnos, docente y empresarios es la ruta correcta por donde debemos

transitar para resolver las problematicas de empleabilidad en pleno siglo XXI.
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