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RESUMEN
La educacion financiera es un conjunto de habilidades y el conocimiento de diferentes componentes
financieros que pueden aplicarse a la vida diaria (Ozkale & Ozdemir Erdogan,2022), asi mismo se
considera la capacidad de utilizar eficazmente diversas destrezas financieras asi como el
entendimiento de los componentes y habilidades financieras. La educacion financiera en cuanto a
los alumnos universitarios consiste principalmente en el discernimiento de conceptos y términos
financieros, ademas implica la capacidad de utilizar dichos conocimientos financieros de forma eficaz
en la practica del dia a dia. El presente trabajo busca identificar la estructura conceptual del grado
de comprension en cuanto a la educacién financiera en alumnos universitarios de areas econémico-
Administrativas mediante la revision de variables como son: el comportamiento y la gestion
financiera, la autoeficacia financiera, la socializacion financiera, tension financiera y optimismo,
dependencia financiera, las percepciones subjetivas de necesidad, manejo de las tarjetas de crédito
y deuda de consumo, asi como el conocimiento financiero.

Palabras clave: Educacién Financiera, Universitarios, Crédito.

Analysis of the conceptual structure of the degree of financial education in

university students of economic-administrative areas
ABSTRACT
Financial literacy is a set of skills and knowledge of different financial components that can be applied
to daily life (Ozkale & Ozdemir Erdogan,2022), likewise it is considered the ability to use various
financial skills effectively and the understanding of financial components and skills. Financial literacy
in terms of university students mainly consists of discerning financial concepts and terms, furthermore

it involves the ability to use such financial knowledge effectively in real world situations. This work



seeks to identify the conceptual structure of the level of financial education in university students of
economic-administrative areas through the review of variables such as: financial behavior and
management, financial self-efficacy, financial socialization, financial stress and optimism, financial
dependence, subjective perceptions of need, credit card management and consumer debt, as well
as financial knowledge.

Keywords: Financial Education, College Students, Credit.

INTRODUCCION

El analisis del grado de educacién financiera enfocado en alumnos universitarios se integra de
diversas variables, una de las cuales es la comprensién de los conocimientos financieros basicos.
Esto incluye la importancia de la educacion financiera y su impacto en el bienestar financiero de los
individuos. Se ha demostrado que la educacion financiera se relaciona con el género, la educacion
de los padres, las caracteristicas sociodemograficas y el entorno familiar (Bohm, et al., 2023), en
este sentido las personas con mayores conocimientos financieros estan mejor preparadas para
hacer frente a los gastos de emergencia y a la falta de ingreso (Lusardi, 2019). En el mismo sentido
una base sélida de conocimientos financieros basicos es crucial para que las personas que se forman
en contextos universitarios tomen decisiones financieras informadas y naveguen por las

complejidades de las finanzas personales.

La educacion financiera abarca la capacidad de gestionar eficazmente las finanzas personales, lo
que incluye la elaboracién de presupuestos y la comprension del flujo de efectivo y los gastos. La
investigacién realizada por Annabi et al. en 2018 identificd los factores clave que afectan los
conocimientos financieros necesarios. Aunado a lo anterior un estudio realizado por Ergiin en 2017
encontré relacion entre los alumnos con bajos gradoes de educacion financiera y la carencia de
conocimientos suficientes sobre presupuestos personales. Por lo tanto, desarrollar una sélida
comprension de los ingresos, los gastos y la elaboracion de presupuestos es esencial para que los
alumnos universitarios gestionen eficazmente sus finanzas y tomen decisiones financieras
informadas. La comprension de las tasas de interés, préstamos y manejo creditico es crucial para
potencializar el grado de educacion financiera de los alumnos universitarios. La educacion financiera
implica comprender las implicaciones de las tasas de interés, los diferentes tipos de préstamos
disponibles y el uso responsable del crédito. La investigacion realizada por Bohm en 2023 destaca
la asociacion entre la educacion financiera y las caracteristicas sociodemograficas, resaltando la
necesidad de programas de educacion financiera especificos (Bohm, et al., 2023). Ademas, un
estudio de Ruiz-Palomo et al. en 2023 revelé que la edad y el género son caracteristicas
demograficas relevantes en la adquisicion de conocimientos financieros. Al adquirir conocimientos
en estas areas, los alumnos universitarios pueden tomar decisiones informadas en relacion con los

préstamos, la gestiéon de la deuda y la creacion de un historial crediticio solido. A continuacion, se



presentan los principales elementos que intervienen en la educacién financiera de los alumnos

universitarios.

METODOLOGIA

El presente trabajo se circunscribe al tipo de investigacion descriptiva, considerando la investigacion
descriptiva es un método de trabajo que caracterice la estructura conceptual del grado de educacién
financiera en alumnos de las areas econémico-administrativas. La presente investigacién tiene por
objetivo determinar las variables que integran y permiten medir el grado de educacion financiera, y
de este modo diagnosticar las carencias formativas particulares y de este modo establecer nuevas
politicas y programas que ayuden a elevar el grado de educacidon financiera en alumnos

pertenecientes a las areas econdémico administrativas de grado superior.

RESULTADOS Y DISCUSION

En los siguientes parrafos se detallan las principales variables que intervienen en el grado de
educacion financiera en alumnos de grado superior, el presente documento se centra en alumnos

de las areas econdmico administrativas.

1.1.- Acceso arecursos financieros e informacion

El acceso a los programas de educacion financiera desempefia un papel crucial a la hora de
determinar el grado de pericia financiera de los alumnos universitarios. Los conocimientos financieros
estan estrechamente relacionados con factores como el sexo, la educacion de los padres y las
caracteristicas sociodemograficas (Bohm, et al., 2023). La disponibilidad de programas de educacion
financiera en las universidades puede proporcionar a los alumnos los conocimientos y habilidades
necesarios para tomar decisiones financieras informadas. Un estudio que analiz6 el grado de pericia
financiera entre alumnos universitarios de multiples paises descubrié que existen variaciones en los
gradoes de conocimientos financieros, lo que indica la importancia de los programas educativos
(Ergiin, 2018). Al ofrecer cursos y talleres sobre gestion de finanzas personales, conceptos
financieros, inversion y servicios bancarios, las universidades pueden contribuir a mejorar la
educacion financiera de sus alumnos (Silta, et al., 2020).

El acceso a instituciones y servicios financieros es otro factor que influye en el grado de pericia
financiera de los universitarios. La posibilidad de interactuar con bancos, cooperativas de crédito y
otras instituciones financieras permite a los alumnos adquirir conocimientos practicos y experiencia
en la gestion de sus finanzas. La investigacion ha demostrado que los bajos gradoes de educacién
financiera se asocian con gastos ineficaces, planificacion financiera y préstamos costosos (Lusardi,
2019). Por lo tanto, las universidades pueden facilitar el acceso a instituciones y servicios financieros

proporcionando informacion sobre opciones bancarias, promoviendo eventos de educacion



financiera en colaboracion con instituciones financieras y ofreciendo practicas o programas de
educacion cooperativa que expongan a los alumnos a situaciones financieras del mundo real
(Siegfried, et al., 2021).

El uso de la tecnologia y los recursos en linea también desempefia un rol importante a la hora de
establecer el grado de pericia financiera de los alumnos universitarios. Con el avance de la
tecnologia, los alumnos tienen acceso a un sinfin de recursos en online, como aplicaciones
financieras, sitios web y plataformas educativas. Las universidades pueden aprovechar la tecnologia
incorporando médulos de educacidn financiera en linea en sus programas de estudio y organizando
seminarios web o talleres sobre el uso de la tecnologia para la gestion financiera (Bohm, et al., 2023).
Al adoptar la tecnologia, las universidades pueden capacitar a los alumnos para mejorar sus
conocimientos financieros y tomar decisiones financieras informadas en la era digital (Hasan, et al.,
2021).

1.2.- Habitos y comportamientos financieros personales.

Una de las variables clave que componen el grado de educacién financiera en alumnos universitarios
son sus habitos y comportamientos financieros personales. Esto incluye sus habitos de ahorro e
inversién, que son cruciales para generar recursos econémicos Y el logro de la estabilidad financiera.
La investigacién de Lusardi y Mitchell (2019) ha demostrado que la educacion financiera afecta
significativamente al comportamiento de ahorro e inversion (Lusardi, 2019). Los alumnos
universitarios que poseen un mayor grado de pericia financiera son mas propensos a participar en
practicas proactivas de ahorro e inversion, lo que les permite asegurar su futuro financiero
(Sayinzoga, et al., 2016). Por otro lado, aquellos con una menor educacién financiera pueden tener
dificultades para desarrollar habitos de ahorro e inversién eficaces, lo que podria obstaculizar su
bienestar financiero a largo plazo (Lusardi, 2019).

Otro aspecto importante de los hébitos y comportamientos financieros personales es el uso
responsable del crédito y la gestién de la deuda. Los conocimientos financieros desempefian un rol
destacadoa la hora de orientar a las personas hacia practicas de endeudamiento responsables y una
gestion eficaz de la deuda. Los estudios han demostrado que los individuos con mayor grado de
formacion financiera tienden a mostrar una mejor gestion de la deuda y practicas de endeudamiento
(Lusardi, 2019). Por el contrario, los individuos con menores conocimientos financieros pueden ser
mas susceptibles a un mal comportamiento de endeudamiento, lo que lleva a dificultades financieras
y un mayor estrés financiero (McKenzie, 2009). Por lo tanto, mejorar la educacion financiera entre
los alumnos universitarios puede capacitarlos para tomar decisiones informadas sobre el crédito y la
deuda, contribuyendo en Ultima instancia a su estabilidad financiera y bienestar.

El establecimiento de objetivos financieros y la planificacién también son componentes cruciales de
los habitos y comportamientos financieros personales que contribuyen al grado de educacién
financiera entre los alumnos universitarios. Las investigaciones han demostrado que los individuos

con mayores gradoes de educacion financiera tienen mas probabilidades de establecer y alcanzar



objetivos financieros (Lusardi, 2019). Cuentan con las habilidades y conocimientos requeridos para
crear planes financieros efectivos, presupuestar sus ingresos y tomar decisiones financieras
informadas (Mandell, 2006). Por el contrario, las personas con una menor educacion financiera
pueden tener dificultades para establecer y alcanzar objetivos financieros, lo que puede conducir a
la inseguridad financiera y al éxito financiero limitado (Mandmaa, 2019). Por lo tanto, promover la
formacién financiera entre los universitarios puede dotarles de las herramientas necesarias para
establecer objetivos financieros realistas y desarrollar planes eficaces para alcanzarlos (Bohm, et al.,
2023).

1.3.- Origen socioeconémico e influencia familiar

Una de las variables mas significativas que contribuyen al grado de formacién financiera de los
universitarios es su origen socioecondémico y la influencia de su familia. Las practicas y discusiones
financieras familiares son indispensables en la formacién de la comprensién de los alumnos sobre
la gestion del dinero. Un estudio de Calamato (2010) encontré una relacion directa entre el
involucramiento de los padres en asuntos financieros y el grado de saberes financieros de los
alumnos. Por lo tanto, los alumnos que proceden de familias que dan prioridad a la educacion
financiera y entablan conversaciones sobre el dinero tienen méas probabilidades de tener un mayor
grado de pericia financiera.

El grado socioecondmico y el acceso a los recursos también desempefian un rol trascendente a la
hora de determinar el grado de formacion financiera en los alumnos universitarios. Los alumnos de
entornos socioeconémicos mas altos suelen tener mas acceso a recursos, como programas de
educacion financiera, libros y mentores, que pueden mejorar sus conocimientos y habilidades
financieras (Dewi,2022). Por otro lado, los alumnos de entornos socioecondmicos mas bajos pueden
enfrentarse a obsticulos para acceder a dichos recursos, lo que puede repercutir en su grado de
pericia financiera. Por lo tanto, abordar las disparidades socioeconémicas y proporcionar igualdad
de oportunidades para la educacion financiera puede ayudar a mejorar el grado de conocimientos
financieros entre alumnos universitarios.

Las actitudes culturales relativas al manejo del dinero y la educacién financiera también influyen en
el grado de formacion financiera de los alumnos universitarios. Las distintas culturas tienen creencias
y valores diferentes en relacion con la administraciéon monetaria y la toma de decisiones en aspectos
financieros (Davoli et al., 2020). Un estudio de Davoli (2020) destaco la importancia de los valores
culturales en la conformacion de los conocimientos y habilidades financieras de las personas. Las
normas culturales y las actitudes sociales hacia el dinero pueden promover u obstaculizar el
desarrollo de la educacion financiera entre los alumnos (Brown et al., 2018). Por lo tanto, considerar
el contexto cultural y adaptar los programas de educacion financiera para alinearlos con los valores
culturales puede ser eficaz para mejorar la educacion financiera entre los alumnos universitarios
(Ajayi et al., 2022).



1.4.- Formacioén y exposicion

Una de las variables que contribuyen al grado de pericia financiera de los alumnos universitarios es
su formacion académica y su exposicion a la educacion financiera. La integracion de la educacion
financiera en el plan de estudios desempefia un papel crucial a la hora de proveer a los alumnos de
con las habilidades técnicas, y los conocimientos necesarios para tomar mejores decisiones
financieras. La investigacion llevada a cabo por Bohm (2023) revel6 que los alumnos que estudiaban
en escuelas de formacién profesional y empresariales tenian un mayor grado de pericia financiera
en comparacién con los alumnos de otras carreras (Bohm, et al., 2023). Esto sugiere que la inclusién
de cursos de educacion financiera adaptados a las disciplinas académicas de los alumnos puede
mejorar sus conocimientos financieros. Ademas, se ha demostrado que la pertinencia y la eficacia
de los cursos de educacion financiera influyen positivamente en los gradoes de conocimientos
financieros de los alumnos (Wagner et al., 2015). Al proporcionar a los alumnos conocimientos
practicos y aplicaciones de la vida real, las universidades pueden capacitarlos para navegar por las
complejidades de las finanzas personales y mejorar sus conocimientos financieros.

Otro factor importante que influye en el grado de pericia financiera de los alumnos universitarios es
la disponibilidad de oportunidades para el aprendizaje experimental y las aplicaciones en la vida real.
La educacion financiera va mas all4 de los conocimientos teéricos y requiere una aplicacién practica
para comprender plenamente sus conceptos. Al ofrecer a los alumnos la oportunidad de participar
en actividades practicas como la elaboracion de presupuestos, el ahorro y la inversion, las
universidades pueden mejorar sus conocimientos financieros (Batty et al.,, 2020). Estas
oportunidades de aprendizaje experimental permiten a los alumnos aplicar sus conocimientos en
escenarios del mundo real, lo que les permite el desarrollo del pensamiento critico y tomar decisiones
financieras informadas. La investigacion de Bateson (2009) demostr6 que los programas de
educacion financiera para jovenes que incorporan simulaciones de la vida real producen cambios
positivos en el comportamiento de los participantes (Bateson, 2009). Por lo tanto, las universidades
deben esforzarse por crear un entorno que fomente el aprendizaje experimental y anime a los
alumnos a aplicar los conceptos de educacion financiera en su vida diaria. Lusardi y Mitchell (2019)
encontraron que la educacion financiera es generalmente baja en todo el mundo, y los niveles de
ingresos nacionales mas altos no equivalen necesariamente a grados mas altos de educacién
financiera (Lusardi, 2019). Ademas, Martinez (2016) destacé la influencia de los ingresos familiares,
la escolaridad de los padres y los conocimientos previos de finanzas personales adquiridos en la
escuela secundaria y la universidad en la educacion financiera de los alumnos (Martinez, 2016). Por
lo tanto, es importante que las universidades consideren estos factores demograficos y disefien
intervenciones especificas para abordar las necesidades especificas de los alumnos de diversos
origenes. Al reconocer el impacto de estas variables, las universidades pueden implementar

estrategias para mejorar el grado de educacion financiera entre sus alumnos.



1.5.- Influencia de los compafieros y normas sociales

Uno de los factores que contribuyen al grado de pericia financiera de los alumnos universitarios es
la influencia de amigos y compafieros en los comportamientos financieros. Los estudios han
demostrado que las personas suelen verse influidas por los habitos y comportamientos financieros
de sus amigos y compafieros (Kamel y Sahid, 2021). Por ejemplo, la investigacién de Bohm (2023)
descubri6 que los conocimientos financieros estan estrechamente relacionados con las
caracteristicas sociodemograficas y los antecedentes familiares, lo que indica que los
comportamientos financieros de los compafieros pueden desempefiar un rol destacado en la
formacion de los conocimientos financieros de una persona (Bohm, et al., 2023). Ademas, un estudio
de Xiao (2007) revel6 que las variables relacionadas con los padres, como los comportamientos
financieros de los padres, estdn asociadas con los comportamientos financieros positivos de los
alumnos, lo que sugiere que la influencia de los compafieros va mas alla de los amigos e incluye a
los miembros de la familia (Xiao et al., 2007). Por lo tanto, los comportamientos y actitudes
financieros de amigos y comparieros pueden tener un impacto significativo en el grado de pericia
financiera de una persona.

Otro aspecto de la influencia de los compafieros y las normas sociales que afecta al grado de pericia
financiera de los alumnos universitarios es la percepcion de la gestion financiera entre iguales. Las
investigaciones han demostrado que los individuos suelen compararse con los demas cuando se
trata de cuestiones financieras (Jorgensen, 2007). Si los alumnos perciben que sus compafieros
tienen buenas habilidades y practicas de gestién financiera, pueden estar mas motivados para
mejorar sus propios conocimientos financieros. Por otro lado, si los alumnos perciben que sus
compafieros tienen malas habilidades de gestién financiera o adoptan comportamientos financieros
poco saludables, esto puede influir negativamente en sus propios conocimientos financieros (Yanto
et al., 2007). Por lo tanto, las percepciones de la gestion financiera entre iguales pueden influir en
los grados de educacién financiera de los alumnos universitarios.

La presion social y los patrones de consumo también contribuyen al grado de pericia financiera de
los alumnos universitarios. Las investigaciones han indicado que los individuos suelen sentir presion
social para ajustarse a determinados patrones de consumo, lo que puede repercutir en sus
comportamientos financieros y en la toma de decisiones (Ariffin et al., 2017). Por ejemplo, un estudio
de Yanto (2021) encontré que la exposicion a los medios sociales y la influencia de los compafieros
son variables que influyen en el comportamiento financiero entre los alumnos universitarios
(Mandmaa, 2019). Ademas, un estudio de Brausch (2018) destacé que los alumnos universitarios
de primer afio a menudo carecen de conocimientos financieros basicos y pueden sucumbir a
decisiones financieras poco saludables debido a la presién social (Taft, 2013). Por lo tanto, las
normas sociales y la presion para ajustarse a determinados patrones de consumo pueden influir en

los grados de conocimientos financieros de los alumnos universitarios.



1.6.- Percepcidn del riesgo y toma de decisiones financieras

Una de las variables clave que componen el grado de educacion financiera entre los alumnos
universitarios es su comprension de los riesgos y las consecuencias financieras. La educacion
financiera esta estrechamente relacionada con el conocimiento y la conciencia de los riesgos
potenciales asociados a las decisiones financieras (Mandmaa, 2019). Tener una comprension clara
de los riesgos y las consecuencias financieras permite a los alumnos tomar decisiones con
conocimiento de causa y evitar posibles contratiempos (Furtuna, 1992). Por lo tanto, mejorar los
conocimientos financieros de los alumnos universitarios implica mejorar su comprension de los
riesgos y las consecuencias financieras.

Otra variable importante que contribuye al grado de educacion financiera de los alumnos
universitarios es su capacidad para tomar decisiones financieras bien informadas. La educacion
financiera no sélo abarca los conocimientos, sino también la aplicacién de dichos saberes en
situaciones reales del dia a dia (Mandell, 2006). Los alumnos que poseen los conocimientos
financieros y las habilidades necesarias para la toma de decisiones estan mejor equipados para
tomar decisiones informadas sobre el ahorro, la inversién y la gestion de su dinero (James et al.,
2012). Un estudio realizado por Lusardi en 2019 destacé la importancia de los conocimientos
financieros en la capacidad de las personas para tomar decisiones financieras acertadas
(Lusardi,2019). Por lo tanto, mejorar la capacidad de los alumnos universitarios para tomar
decisiones financieras informadas es crucial para mejorar su educacién financiera. Los alumnos con
mayores niveles de conocimientos financieros pueden estar mas dispuestos a asumir riesgos
calculados en sus esfuerzos financieros, como invertir en bolsa o crear una empresa (Sobaih et al.,
2023). Por otro lado, las personas con grados mas bajos de conocimientos financieros pueden ser
mas reacias al riesgo y preferir opciones financieras mas seguras (Seraj et al., 2022). Comprender
la relacion entre la educacioén financiera y la asuncion de riesgos puede ayudar a los educadores y
a los responsables politicos a adaptar los programas de educacién financiera para satisfacer las

necesidades especificas de los alumnos universitarios (Ergun, 2018).

1.7.- Confianza y autoeficacia en asuntos financieros

Una de las variables que contribuyen al grado de pericia financiera de los alumnos universitarios es
su confianza y autoeficacia en cuestiones financieras. La creencia en la propia capacidad para
gestionar las finanzas desempefia un papel crucial en el desarrollo de la educacion financiera (Lone
et al., 2022). Cuando los alumnos confian en su capacidad para tomar decisiones financieras, es
més probable que adopten comportamientos financieros proactivos y tomen decisiones informadas
(Lusardi, 2019). Esto incluye la capacidad de presupuestar los gastos por adelantado y realizar un
seguimiento de donde va su dinero (Jorgensen et al., 2018). Ademas, tener la confianza necesaria
para buscar informacién y asesoramiento financiero es esencial para ampliar los propios
conocimientos financieros y mejorar la educacion financiera (Mandmaa, 2019). Por lo tanto, fomentar

la confianza y la autoeficacia en cuestiones financieras es un factor importante para mejorar la



educacion financiera de los alumnos universitarios. Junto con la creencia en la propia capacidad para
gestionar las finanzas, la confianza en la toma de decisiones financieras es otro componente que
contribuye al grado de pericia financiera entre los alumnos universitarios. Los alumnos que confian
en su capacidad para tomar decisiones tienen méas probabilidades de hacer elecciones financieras
acertadas y evitar decisiones impulsivas o desinformadas (Mudzingiri et al., 2018). Esta confianza
les permite evaluar los riesgos y beneficios financieros de manera efectiva y emitir juicios informados
sobre diversas opciones financieras (Douissa., 2020). Al desarrollar la confianza en sus capacidades
de toma de decisiones, los alumnos universitarios pueden mejorar sus conocimientos financieros y
tomar decisiones més informadas que se alineen con sus objetivos financieros a largo plazo.

La disposicion a buscar informacion y asesoramiento financieros es otra variable que influye en el
grado de pericia financiera de los alumnos universitarios. Los alumnos que buscan activamente
informacion y asesoramiento financiero tienen mas probabilidades de ampliar sus conocimientos
financieros y desarrollar una mejor comprension de diversos conceptos y estrategias financieras
(Douissa.,2019) Esto incluye buscar orientacion de expertos financieros, asistir a talleres o
seminarios de educacion financiera y utilizar recursos en linea para mejorar sus conocimientos
financieros (Lusardi, 2019).

Las actitudes y los valores hacia el dinero y la gestion financiera desempefian un rol relevante a la
hora de determinar el grado de pericia financiera de los alumnos universitarios. Las prioridades y los
valores financieros varian entre las personas, y estas diferencias pueden repercutir en su toma de
decisiones y sus conocimientos financieros (Martinez, 2016). Por ejemplo, un estudio de Martinez
(2016) descubrio que factores como el género, el rango de clase, el origen étnico, la edad, los afios
de experiencia laboral, la especialidad y los ingresos pueden influir en las finanzas personales de los
alumnos (Martinez, 2016). Comprender las propias prioridades y valores financieros es esencial para
desarrollar habilidades de gestién financiera eficaces y mejorar la educacion financiera. Las
percepciones de éxito y seguridad financieros también influyen en el grado de pericia financiera de
los alumnos universitarios. Comprender la importancia de la seguridad financiera y tener una vision
clara de lo que constituye el éxito financiero puede motivar a los alumnos a mejorar su educacion
financiera. Al abordar estas percepciones y proporcionar recursos para la educacion financiera, las
universidades pueden contribuir al desarrollo de graduados financieramente alfabetizados (Taft,
2013).

CONCLUSIONES

En conclusion, el grado de pericia financiera de los alumnos universitarios estéa influido por diversos
factores. El conocimiento y la comprension de los conceptos financieros basicos, el acceso a los
recursos financieros y a la informacion, los habitos y comportamientos financieros personales, el
entorno socioecondémico y la influencia familiar, el grado educativo y la exposicion, la influencia de
los compafieros y las normas sociales, la percepcion del riesgo y la toma de decisiones financieras,

la confianza y la autoeficacia en cuestiones financieras, y las actitudes y valores hacia el dinero y la



gestion financiera son factores que influyen a la hora de determinar el grado de pericia financiera.
Es importante que las universidades y las instituciones educativas reconozcan estos factores y
apliquen estrategias para mejorar los conocimientos financieros de los alumnos. Esto puede incluir
la integracion de la educacion financiera en el plan de estudios, el acceso a programas y recursos
de educacion financiera, la promocién de habitos y comportamientos financieros responsables y el
fomento de un entorno propicio para el aprendizaje financiero. Al abordar estos factores, las
universidades pueden dotar mejor a los alumnos de los conocimientos y habilidades necesarios para
el éxito financiero en su vida personal y profesional.
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RESUMEN

Estudios recientes dan muestra de la participacién cada vez mayor de personas con discapacidad en
actividades turisticas, por lo que organismos internacionales manifiestan la necesidad de aplicar estAdndares
internacionales para garantizar que todos los turistas tengan las mismas condiciones de acceso
independientemente de su destino de viaje. Desde un punto de vista metodoldgico, carecen las
investigaciones desde la 6ptica de aplicacién de estandares internacionales, dificultando la capacidad de
brindar un servicio de calidad a este segmento. Por ello se realizé una investigacién cuali-cuantitativa y
metodoldgica con el objetivo de disefiar y validar un procedimiento para la mejora de la accesibilidad
turistica en hoteles aplicando la primera norma internacional de turismo accesible ISO 21902:2021,
mediante un método de criterio de expertos, como es el Método Delphi. El disefio del procedimiento fue
orientado al diagndstico de la accesibilidad turistica en hoteles para las personas con discapacidad y
necesidades especiales. Se tuvo en cuenta para la validacion un panel de 12 expertos con grado de
competencia alto y medio que agruparan conocimientos sobre accesibilidad, personas con discapacidad o
gestién de destinos turisticos inteligentes. Los resultados demuestran que el procedimiento formado por
cinco etapas y 12 pasos es valido y fiable como herramienta metodolégica para favorecer la accesibilidad
turistica en hoteles y su entorno a través de acciones de mejora, con la aplicacion de la ISO 21902:2021,
pero con un mayor nivel de solidez en el contexto cubano.

PALABRAS CLAVE: procedimiento, criterio de experto, accesibilidad turistica, norma internacional.

Procedure to improve tourist accessibility in hotels. Design and validation using

the Delphi Method
ABSTRACT

Recent studies show the increasing participation of people with disabilities in tourism activities, which is why

international organizations are expressing the need to apply international standards to ensure that all
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tourists have the same access conditions regardless of their travel destination. From a methodological point
of view, there is a lack of research from the point of view of applying international standards, making it
difficult to provide a quality service to this segment. Therefore, a quali-quantitative and methodological
research was carried out with the objective of designing and validating a procedure for the improvement of
tourist accessibility in hotels by applying the first international standard for accessible tourism 1SO
21902:2021, through a method of expert criteria, such as the Delphi Method. The design of the procedure
was oriented to the diagnosis of tourism accessibility in hotels for people with disabilities and special needs.
For the validation, a panel of 12 experts with high and medium level of competence that grouped knowledge
on accessibility, people with disabilities or management of smart destinations were considered. The results
show that the procedure consisting of five stages and 12 steps is valid and reliable as a methodological tool
to promote tourism accessibility in hotels and their environment through improvement actions, with the
application of ISO 21902:2021, but with a higher level of soundness in the Cuban context.

KEYWORDS: procedure, expert criteria, tourism accessibility, international standard

INTRODUCCION

El envejecimiento de la poblacién mundial va en aumento debido a una mejor atencion médica y niveles de
vida mas altos, que también han llevado a tasas de natalidad mas bajas y una mayor esperanza de vida.
En este sentido, el fendmeno del envejecimiento es una de las tendencias de consumo actuales y futuras
més fuertes. (International, 2020). Segun la Organizacibn Mundial de la Salud (OMS, 2022),
aproximadamente 1300 millones de personas, o el 16 % de la poblacién mundial, tienen actualmente una
discapacidad grave, muchas de las cuales se asocian al envejecimiento.

Mas del 46% de las personas mayores de 60 afios ya han sido diagnosticadas con alguna discapacidad
tras el Covid-19, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2020a; OMT, 2020b). Por lo tanto,
garantizar la accesibilidad para los turistas podria significar un cambio de paradigma para los destinos de
todo el mundo que se esfuerzan por recuperarse del impacto de la pandemia.

El logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible esta estrechamente ligado a la integracion de las
personas con discapacidad, ya que enfrentan mas desafios en su vida diaria que otros. Desde una vision
general, el turismo accesible no debe incluir dnicamente a las personas con discapacidades fisicas,
sensoriales o psiquicas y organicas o psiquicas, sino también a cualquier persona que encuentre
determinadas dificultades durante el tiempo que dedica a las actividades turisticas y de ocio. Puede ser el
caso, entre otros, de nifios, mujeres embarazadas y personas con discapacidad temporal (OMT, 2014).

El turismo como parte integrante de la sociedad debe afrontar este reto por lo que la necesidad de
accesibilidad a estas instalaciones puede considerarse un factor clave no solo para la realizacion del
derecho fundamental a la igualdad y no discriminacion en el acceso a los servicios turisticos sino también
para la integracién de estos turistas en nuevos segmentos de mercado dentro de la industria turistica
(Martinez & Boujrouf, 2018).

Con el fin de garantizar a los turistas las mismas condiciones de acceso a los productos y servicios turisticos

independientemente de su destino de viaje, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2020b), ha
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enfatizado en la importancia de aplicar estandares internacionales, que ademas ayuden a la eliminacién
de dudas entre prestadores de servicios y clientes al garantizar la calidad de los servicios prestados.
Durante los ultimos cuatro afios, Cuba ha sido testigo de una creciente evolucién en el desarrollo del turismo
accesible, puesto que el Ministerio de Turismo (MINTUR, 2021) se ha comprometido cada vez mas en
hacer el turismo mas accesible a sus visitantes, y enfatiza que la construccién de nuevas edificaciones no
es el objetivo principal, sino que las existentes tengan un alto porcentaje de accesibilidad para el disfrute
de los turistas. Los primeros pasos dados en el afio 2019 por Ecotur y Skedio Travel Group, quienes
establecieron contacto con la Red Iberoamericana de Turismo Accesible (RITURACCESS), asi lo
demuestran. El MINTUR, en conjunto con RITUACCESS, ha implementado una serie de medidas e
iniciativas desde entonces que promueven el avance de la modalidad en la Isla.

En la provincia Holguin, se esta desarrollando el proyecto “Destino turistico inteligente y sostenible de
Guardalavaca” para convertir a Guardalavaca de un destino tradicional a un destino inteligente. Como parte
de una serie de resultados de investigacién de uno de sus ejes de actuacién como es el de la accesibilidad
y, siguiendo las politicas del turismo en Cuba en materia de accesibilidad, en el presente articulo se busca
exponer el proceso de disefio y validacion de un procedimiento para mejorar la accesibilidad turistica en
hoteles aplicando la norma 1SO 21902:2021. Esta norma establece un conjunto completo de directrices con
el fin de apoyar los esfuerzos de los principales agentes de la cadena de valor del turismo, para que sus
infraestructuras, productos y servicios sean accesibles (ISO, 2021).

En toda investigacion, demostrar la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos resulta fundamental
(Marin-Gonzaélez et al., 2021). En este sentido, la validacion del procedimiento propuesto se realizara a
través del trabajo con expertos, que es una practica comun en el campo cientifico, ya que permite evaluar
instrumentos de recogida y andlisis de informacién, metodologias empleadas, materiales de ensefanza,
opinién respecto a un aspecto concreto, valoraciones conclusivas sobre un problema o sus soluciones,
entre otros (Cabero-Almenara & Barroso Osuna, 2013).

La validacion de una investigacion puede establecerse mediante el uso del juicio de expertos, que se basa
en la opinién informada de personas con experiencia en el tema, reconocidas por otros como expertos
calificados en ese campo, y que pueden ofrecer informacion, evidencia, juicios, o valoraciones (Castillo-
Villacrés et al., 2023). Desde esa perspectiva, la consulta a expertos es un método de alto rigor cientifico
gue se basa en enfoques cualitativos derivados de la experiencia y conocimiento de un grupo de personas
para buscar el consenso, tal y como sugirieron Gonzalez-Viera et al (2018).

Entre los métodos existentes para la validacion de procedimientos basados en el juicio de expertos, se
encuentra el Método Prospectivo de Delphi. Este método es una técnica de recopilacion de informacién
basada en la consulta de expertos en una determinada materia que tiene el objetivo de la obtencién de una
opinién consensuada del grupo consultado, mas fiable. Estos expertos son sometidos individualmente a
una serie de cuestionarios detallados, con retroalimentacion sobre lo expresado por el grupo, formando
una opiniodn representativa del grupo basada en una exploracion abierta luego de sucesivas devoluciones

(Reguant-Alvarez & Torrado-Fonseca, 2016)
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Tanto los creadores del método como la mayoria de los autores mas importantes de la actualidad coinciden
en las principales caracteristicas atribuidas al método, incluso en el orden de presentacion de estas:
proceso iterativo, anonimato, retroalimentacion controlada y respuesta estadistica del grupo. (Reguant-
Alvarez & Torrado-Fonseca, 2016)

El método Delphi es una técnica con muy diversos usos, que utiliza informacién proveniente tanto de la
experiencia como del conocimiento de los participantes del grupo normalmente formado por expertos
(Reguant-Alvarez & Torrado-Fonseca, 2016). Segun el estudio de Lopez-Gomez (2018), el método Delphi
se aplica en diferentes campos del conocimiento como herramienta que busca el consenso entre las
diversas opiniones de los expertos y la retroalimentacion; mostrando argumentos que sustentan su vigencia

social y metodologica.

METODOLOGIA

La mayoria de los estudios previos encontrados que abordan la accesibilidad turistica, detallan solamente
indicadores o abordan la tematica de manera general. Se destaca la escasez de investigaciones desde un
punto de vista metodolégico sobre la accesibilidad en hoteles, y menos ain desde la 6ptica de aplicacion
de estadndares internacionales, a pesar de existir actualmente una norma que contiene requisitos
especificos para el turismo accesible, y de la importancia que esto supone para el sector.

El procedimiento disefiado, en base a la brecha detectada tiene como objetivo brindar una herramienta
metodolégica que favorezca la accesibilidad turistica en hoteles con la aplicacién de la norma ISO
21902:2021 a través de acciones de mejora. El procedimiento consta de cinco etapas y 12 pasos con una
serie de tareas descritas de una manera sencilla y clara. En cada etapa y paso se establece el objetivo que
se persigue y se realiza una breve descripcién de las actividades a desarrollar. Igualmente se hace
referencia a métodos, técnicas e instrumentos a emplear, asi como las fuentes para la obtencién de la
informacion.

Para validar el procedimiento propuesto se utilizé la metodologia Delphi, considerando como pardmetros
metodolégicos fundamentales los planteados por Lopez-Gémez (2018): la seleccion y conformacion del
panel de expertos, el nUmero de expertos, la calidad del panel, el proceso iterativo en rondas y el consenso
y estabilidad.

Para la seleccion y conformacién del panel de expertos, se identificaron un total de 17 expertos potenciales
bajo criterios que incluyeron expertos reconocidos y relevantes en el tema de investigacion, ya sea por sus
antecedentes y/o experiencia relacionados con la accesibilidad turistica, personas con discapacidad o
destinos turisticos inteligentes, junto a su disposicion a participar, que constituyen las condiciones
imprescindibles que debe poseer el candidato experto segun Lopez-Gémez (2018).

Para conocer la calidad del panel, se envié un cuestionario inicial via correo electrénico al grupo de expertos
gue comprende la descripcion del perfil académico/profesional del experto y la autoevaluacién con relacion
al conocimiento y apropiacion de la tematica. Luego se procedi6 al calculo del Coeficiente de Competencia

Experta, donde el resultado es una puntacién de escala 0-1, en la que a partir de 0,8 puntos se considera
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un valor alto de competencia experta (Cabero-Almenara & Barroso Osuna, 2013; Cabero-Almenara &
Infante-Moro, 2014; Dois et al., 2018).

El proceso iterativo se organiz6 en dos rondas, para lo cual se realizé contacto via correo electronico con
los expertos seleccionados, adjuntando el disefio del procedimiento propuesto, al igual que un cuestionario
orientado a la valoracién dada por el experto con relacion a la pertinencia del procedimiento, el cual emite
su criterio, atendiendo a la siguiente escala: Muy adecuado (MA), Bastante adecuado (BA), Adecuado (A),
Poco adecuado (PA) e Inadecuado (I). La segunda ronda incorpor6 informacion sobre las respuestas de la
ronda anterior, lo que enriquecio el proceso y mejoro la calidad de los resultados.

Los datos fueron procesados a través del programa Excel 2019 y el software estadistico Statistical Package
for the Social Sciences (SPSS) version 21, para la determinacion del consenso mediante el célculo del
coeficiente de Kendall (W) que permitié estimar el grado de acuerdo de los diferentes expertos. Ademas,
se determind la estabilidad del panel mediante la prueba de hipé6tesis no paramétrica chi-cuadrado.
Finalmente, se muestra el disefio final del procedimiento validado por los expertos.

RESULTADOS Y DISCUSION

Seleccién y conformacién del panel de expertos

De los 17 sujetos identificados, 13 respondieron la encuesta y confirmaron su deseo de intervenir de forma

voluntaria en el proceso de validacién del procedimiento. A partir de la aplicacion del cuestionario inicial se

muestra en la Tabla 1 el Coeficiente de Competencia Experta de los expertos potenciales y su seleccién.
Tabla 1.

Determinacién del Coeficiente de Competencia Experta

- .. Conocimien Conocimien Participacion
Conocimien Experiencia

FI08" oz sove n otenicaen 0SSOI 05 SOl S0 eon ko kK
Emeties, [ preeies Cuba el extranjero investigativas

1 0,300 0,250 0,150 0,100 0,100 0,100 1,000 1,000 1,000
2 0,300 0,250 0,075 0,100 0,100 0,100 0,900 0,925 0,913
3 0,240 0,200 0,120 0,080 0,080 0,080 0,800 0,800 0,800
4 0,240 0,200 0,120 0,080 0,080 0,080 0,900 0,800 0,850
5 0,240 0,200 0,120 0,080 0,080 0,080 0,900 0,800 0,850
6 0,300 0,200 0,120 0,080 0,080 0,080 0,900 0,860 0,880
7 0,300 0,200 0,120 0,100 0,080 0,080 0,900 0,880 0,890
8 0,240 0,200 0,150 0,080 0,080 0,100 0,800 0,850 0,825
9 0,300 0,250 0,120 0,100 0,100 0,100 0,800 0,970 0,885
10 0,240 0,200 0,120 0,080 0,080 0,100 0,800 0,820 0,810
11 0,240 0,200 0,120 0,080 0,080 0,080 0,500 0,800 0,650
12 0,300 0,200 0,120 0,080 0,080 0,100 0,800 0,880 0,840
13 0,240 0,200 0,120 0,080 0,080 0,080 0,900 0,800 0,850

El Coeficiente de Competencia Experta (K) se calculd por la siguiente férmula:
K= % (Kc + Ka)
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Donde:
Kc: es el Coeficiente de conocimiento que tiene el experto acerca del problema, calculado sobre la
valoracion del propio experto en una escala del 0 al 10 y multiplicado por 0,1.
Ka: es el Coeficiente de argumentacion o fundamentacion de los criterios del experto, obtenido como
resultado de la suma de los puntos alcanzados a partir de una tabla patrén.
Una vez obtenido los valores alcanzados por los 13 sujetos con relacion a su Coeficiente de Competencia
Experta, se seleccionaron 12 para la evaluacion del disefio propuesto, por tener un coeficiente superior o
igual a 0,8, considerado un coeficiente alto de competencia experta. Los perfiles profesionales de los
expertos se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2.

Perfiles profesionales de los expertos que validan el disefio propuesto

Exper Afios de

N Cargo que ocupa Afiliacién
tos experiencia

1 36 Presidente Red Espafola de Turismo Accesible

2 30 Profesora Investigadora Universidad Externado de Colombia

3 41 Profesora Auxiliar y Consultante  Universidad de Holguin

4 45 Profesora Auxiliar y Consultante  Universidad de Holguin

5 30 Profesora Titular Universidad de Holguin

6 39 Profesora Auxiliar Universidad de Holguin

7 46 IF:Lrl:o)ieisor Fstlier sy ieieiego Centro de Capacitacion para el Turismo Holguin

8 28 Espeughsta Superllor Ee Delegacion Territorial MINTUR Holguin
Operaciones y Calidad

9 30 Subdlrgctora Gengral d.e . MINTUR; Red Cubana de Turismo Accesible
Operaciones y Calidad; Presidenta

10 34 Directora de Calidad MINTUR

11 29 Profesora Titular Universidad de Holguin

12 17 Vicepresidenta Asociacion Cubana de Limitados Fisico-Motores

Provincial de Holguin

El promedio de experiencia de los expertos es de 34 afios aproximadamente, de los cuales el 25% posee
grado cientifico de doctor, el 50% de master y el otro 25% de licenciado. De los expertos seleccionados el
33,33% pertenecen al MINTUR, entre dirigentes, especialistas y profesores; el 50% a profesores de la
Universidad de Holguin y Colombia; y el 16,67% a dirigentes de otros organismos, todos con una influencia
directa en el turismo accesible.
Proceso iterativo en rondas
Con la aplicacion del segundo cuestionario, se muestra en la Tabla 3 una matriz de frecuencia absoluta a
partir de los resultados de la valoracién dada por los expertos a las atapas y pasos del procedimiento en la
primera ronda.

Tabla 3.

Matriz de frecuencia absoluta de las valoraciones por elemento (primera ronda)
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Muy Bastante Poco
Elementos d do ad d Adecuado d d Inadecua Total
a2 evaluar 2decuado adecuado A) adecuado ™, - 0 otal
(MA) (BA) (PA)
Etapa 1 11 - 1 - - 12
Paso 1 11 - - - 12
Paso 2 9 3 - - 12
Paso 3 5 4 2 1 - 12
Etapa 2 2 1 - - 12
Paso 4 8 2 1 - 1 12
Paso 5 10 1 1 - - 12
Paso 6 9 1 1 - 1 12
Paso 7 9 1 2 B B 12
Paso 8 8 3 1 B B 12
Paso 9 9 2 1 - - 12
Paso 10 8 3 1 B B 12
Paso 11 10 1 1 - - 12
Paso 12 9 2 1 - - 12
Etapa 3 11 ) 1 . ) 12
Etapa 4 11 ) 1 ) } 12
Etapa 5 11 - 1 - - 12

En esta primera ronda se analizaron todas las recomendaciones expresadas por los expertos, para someter
a criterio en la siguiente ronda, una version mejorada del procedimiento propuesto. Un 41,67% de los
expertos coinciden en enfocar el procedimiento sobre el destino, ya que el propio procedimiento en el
diagnéstico abarca otros establecimientos de servicios turisticos del destino, ademas del hotel, y de esa
forma el turista pueda cubrir no solo sus necesidades de alojamiento, sino disfrutar de todos los atractivos
del destino. A la vez, en el Paso 3 el 41,67% plantea ampliar el objetivo a la caracterizacion del destino y
tener en cuenta la del producto turistico, con lo cual se incluyen otros establecimientos extra hoteleros que
forman parte de la oferta turistica del destino.

En el Paso 5 el 16,67% refiere se analice la informacion facilitada por las entidades de promocion turistica
del destino y se esclarezca en el objetivo. En el Paso 6 el 8,33% considera muy dificil analizar de manera
global el nivel de formacion en turismo accesible, planteando que se deberia incluir en cada uno de los
diagnésticos que se realicen.

En el Paso 7 coincide el 16,67% que el diagnéstico rebaza el alcance turistico, lo cual es muy positivo, pero
debe estar directamente vinculado a la seleccién del personal que conforma el equipo de trabajo. El 25%
considera que los pasos para el diagnéstico se realicen con un enfoque a procesos como se desarrollan
en las organizaciones y el 16,67% plantea que se debe culminar no con un plan de accion sino un plan o
programa, que es mas amplio y detallado por cada variable diagnosticada. Asi como el 16,67%
recomiendan aplicar otras técnicas en el resumen del diagnostico y no restringir la aplicacion de las
encuestas a turistas con discapacidad y necesidades especiales, sino ampliar la aplicacién a todo tipo de

clientes del destino.
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Teniendo en cuenta estas recomendaciones, se llevo a cabo la segunda ronda incorporando informacion
sobre las respuestas de la ronda anterior para obtener una mejor calidad de los resultados y se cambio el
orden de los pasos 8 al 11 . Los resultados de esta segunda ronda se muestran en la Tabla 4.

Tabla 4.

Matriz de frecuencia absoluta de las valoraciones por elemento (segunda ronda)

Muy Bastante Poco
Elementos d do ad d Adecuado d d Inadecua |
a evaluar 2decuado adecuado A) adecuado " | - 0 Tota
(MA) (BA) (PA)
Etapa 1 12 - - - - 12
Paso 1 12 B B B B 12
Paso 2 10 2 B B B 12
Paso 3 3 9 - - - 12
Etapa 2 10 2 - - - 12
Paso 4 3 7 2 B B 12
Paso 5 12 B B B B 12
Paso 6 3 7 2 - - 12
Paso 7 12 - - - - 12
Paso 8 9 3 B B B 12
Paso 9 11 1 B B B 12
Paso 10 10 2 - - - 12
Paso 11 12 - - - - 12
Paso 12 12 B B B B 12
Etapa 3 12 . ) ) ) 12
Etapa 4 12 - - - - 12
Etapa 5 12 - - - - 12

En adicién a lo anterior, se le pidié al panel de expertos que valoraran en una escala ascendente del 1-10,
la medida en que el procedimiento disefiado puede contribuir a mejorar la accesibilidad turistica en hoteles
y su entorno en Cuba. El 83,33% de los expertos emitié valoraciones de 9 y 10, mientras que el 16,67%
valoré de 8, para un promedio de 9,30, lo que muestra que precisamente el procedimiento puede contribuir
en gran medida a mejorar la accesibilidad turistica en hoteles y su entorno en Cuba.

Consenso y estabilidad

Para la determinacién del consenso, se empled el coeficiente de concordancia de Kendall (W), mediante
el empleo del procesador estadistico SPSS. Cuando W tiende a cero representa ausencia de concordancia
en la evaluacién emitida por los expertos, por el contrario, si W se aproxima a 1, representa unidad de
concordancia en la evaluacién emitida por los expertos. Se ingresaron los datos obtenidos de los elementos
a evaluar por los 12 expertos y se realizé el calculo de W, arrojando el resultado observado en la Tabla 5.
Finalmente, para la determinacién de la estabilidad entre los expertos se empled la prueba de hipétesis no
parameétrica chi-cuadrado y se consider6 contrastar las siguientes hipotesis: Ho (Hipétesis Nula): No existe

estabilidad entre los expertos; Hi (Hipotesis Alternativa): Existencia de estabilidad entre los expertos.

20



Tabla 5. Estadisticos de contraste

Descripcion Valor
N 12
W de Kendall2 ,592
Chi-cuadrado 113,728
o] 16
Sig. asintot. ,000

El resultado del coeficiente de concordancia (W) fue de 0.592, lo cual es un indicador de que el criterio de

los 12 expertos, efectivamente concuerdan. Igualmente, la significacion de W, determiné el valor de

probabilidad de la prueba igual a 0,000, por lo que se cumple la regién critica y se rechaza la hipétesis nula,

lo que permitié aceptar la hipotesis alternativa con un 99% de confianza, por lo que los juicios emitidos por

los expertos estan correlacionados.

Disefio final del procedimiento validado

Titulo: Procedimiento para la mejora de la accesibilidad turistica en hoteles y su entorno con la aplicacién

de la 1ISO 21902:2021.

Objetivo: El presente procedimiento tiene como objetivo brindar una herramienta que favorezca la gestion

de la accesibilidad turistica en hoteles y su entorno con la aplicacién de la norma ISO 21902:2022.

Alcance: El procedimiento esta dirigido a la gestion de la accesibilidad en hoteles y su entorno con alcance

al destino turistico, aplicable a establecimientos de alojamiento, de alimentos y bebidas y de actividades

de ocio y compras.

Premisas generales:

® Reconocimiento por parte de los agentes publicos y privados, directivos, trabajadores y comunidad
local, de la necesidad de aplicar el procedimiento para asegurar la gestién de la accesibilidad turistica
en el destino.

® Compromiso de la alta direccion y de todos los miembros de los establecimientos prestadores de
servicios en el destino para su ejecucion efectiva.

® Integracion de todas las organizaciones, asociaciones y empresas del destino turistico, para favorecer
el trabajo en equipos, impulsar el cambio y facilitar el acceso a la informacion.

Etapa 1. Preparacion

Objetivo: Crear las condiciones organizativas necesarias para el desarrollo del diagndstico del grado de

accesibilidad turistica de los establecimientos que prestan servicios turisticos. Para garantizar el éxito de

la misma, se debe recopilar toda la informacién posible sobre los requisitos de accesibilidad del entorno

fisico de los establecimientos que prestan servicios turisticos en el destino objeto de estudio, de forma tal

gue se haga evidente la necesidad de formular estrategias y acciones a partir del analisis retrospectivo y

de la situacion actual de la accesibilidad turistica. Esta etapa se materializa en 3 pasos.

Paso 1. Preparacién inicial
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Obijetivo: Involucrar a los agentes publicos y privados, organizaciones, asociaciones y la alta direccién de
los establecimientos turisticos y a todo el personal de la misma en el proceso de diagnéstico del grado de
accesibilidad turistica que se comienza a desarrollar.

Descripcién: En este paso se debe efectuar contacto con los principales agentes publicos y privados,
organizaciones, asociaciones, directivos de los establecimientos turisticos y explicarles la importancia del
diagnostico del grado de accesibilidad turistica para garantizar la cooperacion necesaria para el estudio.
Métodos, técnicas e instrumentos: Observacion directa, revisién y andlisis de documentos, entrevistas,
técnicas de trabajo en grupo.

Paso 2. Creacién y capacitaciéon del equipo de trabajo

Objetivo: Adiestrar y entrenar a todos los miembros del equipo, en aras de cubrir sus necesidades de
aprendizaje en la temética, que permita asegurar, desde la fase inicial y durante todo el proceso de
aplicacién del procedimiento la participacién y colaboracion responsable de los agentes publicos y privados,
organizaciones, asociaciones y la alta direccidn de los establecimientos turisticos.

Descripcién: Para seleccionar el equipo de trabajo se tendra en cuenta la experiencia profesional y el
dominio tedrico en relacién con la tematica, la calificacion profesional (grado cientifico o académico), los
afios de experiencia en el sector turistico y en la actividad que se desempefia actualmente, asi como la
disposicion de colaborar en la investigacion.

Métodos, técnicas e instrumentos: Conferencias, seminarios, talleres y dindmicas grupales (generacion
de ideas), talleres de prospectiva estratégica.

Paso 3. Caracterizacion del destino

Objetivo: Caracterizar el destino y sus establecimientos de servicios turisticos a partir de su evolucion
histérica, elementos estratégicos, infraestructura, sus recursos humanos, materiales y financieros en el
contexto socioeconémico actual tanto nacional como internacional en el que le corresponde dar
cumplimiento a su objeto social lo cual aportara la informacién general del destino objeto de estudio.
Descripcién: La caracterizaciébn puede ser general del destino o especifica teniendo en cuenta el
establecimiento objeto de estudio. Se constituye en el marco de referencia donde se establecen, a partir
de sus antecedentes, los rasgos distintivos que lo identifican desde lo estructural funcional y el
comportamiento actual de las organizaciones que prestan servicios turisticos en cuanto a su infraestructura
y recursos humanos, asi como los aspectos referidos a su proyeccion estratégica para garantizar su objeto
social y resultados organizacionales que garanticen su desarrollo estratégico dando respuestas a las
expectativas econdmicas y la satisfaccion de los clientes que visitan el destino.

Métodos, técnicas e instrumentos: Observacion, entrevistas grupales, andlisis de documentos,
diagndsticos estratégicos realizados.

Etapa 2. Diagnostico del grado de accesibilidad turistica por la norma ISO 21902:2021

Objetivo: determinar de manera explicita la situacién del destino turistico en cuanto al grado de
accesibilidad turistica teniendo en cuenta los requisitos y recomendaciones generales y los aplicables
presentes en la norma ISO 21902:2021.

Paso 4. Diagnostico del nivel de accesibilidad universal
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Objetivo: analizar el cumplimiento de los principios y recomendaciones del disefio universal.
Descripcion: Para realizar el diagnéstico, en este paso se debe iniciar el andlisis de los puntos de contacto
de atencion al cliente, la fase de inicio de informacion al cliente, procesos de reserva, el disefio y
organizacion de los servicios ofrecidos de acuerdo con los principios de disefio universal.

Métodos, técnicas e instrumentos: Entrevista a guias turisticos, personal de agencias de viaje,
restaurantes y hoteles; analisis de documentos; tormenta de ideas y trabajo en grupo; lista de chequeo de
diagnostico de la accesibilidad general.

Paso 5. Diagnéstico del nivel de informacién y comunicacion

Objetivo: Identificar en la informacion y comunicaciones el cumplimiento de los principios y directrices del
disefio universal, asi como la informacion facilitada por las entidades de promocién turistica del Destino.
Descripcién: En este paso se debe diagnosticar el cumplimiento en la informacion y comunicacion de los
principios del disefio universal, proporcionada mediante la comunicacion escrita, cara a cara, por teléfono,
por video, la comunicacion digital y la informacion facilitada por las entidades de promocién turistica del
Destino.

Métodos, técnicas e instrumentos: Entrevista a guias turisticos, personal de agencias de viaje,
restaurantes y hoteles; entrevista a turistas; andlisis de documentos; tormenta de ideas; lista de chequeo
de diagnostico de la accesibilidad general.

Paso 6. Diagnéstico del nivel de formacion en turismo accesible

Objetivo: Detectar posibles necesidades de formacién y superacion para sensibilizar en el conocimiento
de turismo accesible en el destino.

Descripcién: Con este paso se pretende identificar la posible formacién en materia de turismo accesible
de acuerdo con las distintas funciones desempefiadas por el personal de los establecimientos que prestan
servicios turisticos para la sensibilizacion y conocimiento del significado de la diversidad humana, el disefio
universal y la accesibilidad en relacion con el cliente.

Métodos, técnicas e instrumentos: Andlisis documental, entrevista a turistas, y encuesta al personal de
atencion al cliente.

Paso 7. Diagnéstico de los requisitos funcionales comunes para el entorno construido

Objetivo: Analizar el cumplimiento de los requisitos funcionales comunes en el entorno construido para
garantizar la accesibilidad del destino para la mayor variedad de clientes.

Descripciéon: En el andlisis de los requisitos funcionales en el entorno construido se abordara la
accesibilidad de los edificios y sus espacios comunes basada en la observancia de si en la prestacion de
los servicios turisticos en el destino las personas puedan aproximarse, entrar, hacer uso del lugar,
evacuarlo y salir en condiciones de igualdad.

Métodos, técnicas e instrumentos: Entrevista a turistas, guia de observacién sobre el equipamiento
disponible en los servicios que se prestan en el destino para personas con discapacidad y necesidades
especiales, lista de chequeo de diagnéstico de la accesibilidad general.

Paso 8. Diagnostico del alojamiento accesible

Obijetivo: Identificar la accesibilidad de los clientes en los establecimientos de alojamiento turistico.
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Descripcion: En el diagndstico se debera determinar el grado de accesibilidad del establecimientos de
alojamiento turistico, por el cumplimiento de los requisitos y recomendaciones relativos a su tamafio,
distribuciéon y equipamiento, destinados a asegurar la accesibilidad, comodidad y seguridad de estos
huéspedes.

Métodos, técnicas e instrumentos: Entrevista a guias turisticos, personal de agencias de viaje, directivos
de establecimientos de alojamiento turistico; entrevista a turistas; guia de observacién sobre el
equipamiento disponible en los servicios del destino para personas con discapacidad y necesidades
especiales; lista de chequeo de diagnéstico del alojamiento accesible.

Paso 9. Diagnéstico de la accesibilidad en servicios de alimentos y bebidas

Objetivo: Analizar en los servicios de alimentos y bebidas que se prestan en el destino, como se considera
la accesibilidad a los productos, las rutas de circulacién, los servicios sanitarios, el equipamiento y
mobiliario, la comunicacién y la seguridad.

Descripcioén: En el diagnostico se debera determinar si para todos los servicios de alimentos y bebidas,
independientemente de donde se realicen, se satisfacen los requisitos y recomendaciones para la
accesibilidad a estos servicios en el destino.

Métodos, técnicas e instrumentos: Entrevista a guias turisticos, personal de agencias de viaje,
restaurantes y hoteles; entrevista a turistas; guia de observacién sobre el equipamiento disponible en los
servicios para personas con discapacidad y necesidades especiales; lista de chequeo de diagndstico de la
accesibilidad turistica en los servicios de alimentos y bebidas.

Paso 10. Diagnéstico de la accesibilidad a las actividades de ocio

Objetivo: Identificar la accesibilidad de los clientes a las actividades de ocio en el destino.

Descripcién: En el diagnéstico se debera determinar si para todas las actividades, independientemente
de donde se realicen, se satisfacen los requisitos y recomendaciones para la accesibilidad a las actividades
de ocio que se desarrollan en el destino.

Métodos, técnicas e instrumentos: Entrevista a turistas, guia de observacion sobre el equipamiento
disponible en los servicios del destino para personas con discapacidad y necesidades especiales, lista de
chequeo de diagnéstico de la accesibilidad turistica a las actividades de ocio.

Paso 11. Diagnostico de la accesibilidad a las actividades de compras

Objetivo: ldentificar la accesibilidad de los clientes a las actividades de compra que se realizan en las
tiendas del destino.

Descripcioén: En el diagnéstico se debera determinar si las actividades de compra en las tiendas del destino
satisfacen los requisitos y recomendaciones para la accesibilidad a personas con discapacidad y
necesidades especiales.

Métodos, técnicas e instrumentos: Entrevista a turistas, lista de chequeo de diagnéstico de la
accesibilidad a las actividades de compras.

Paso 12. Resumen del diagnéstico

Objetivo: Sintetizar la informacién obtenida en las tareas anteriores.

24



Descripcion: Para resumir la informacion obtenida en el diagndstico se extraeran las no conformidades
con los requisitos y recomendaciones.

Métodos, técnicas e instrumentos: Analisis y sintesis, tormenta de ideas y trabajo en grupo, Matriz de
Evaluacion de Factores Externos, Matriz de Evaluacion de Factores Internos, Matriz DAFO.

Etapa 3. Formulacién del plan de accesibilidad turistica

Objetivo: Formular a partir de los resultados de las etapas anteriores las acciones que viabilicen el
cumplimiento de los requisitos y recomendaciones para la accesibilidad turistica en el destino.
Descripcién: La formulacion del plan de accesibilidad turistica, describe las acciones que se deben realizar
con el fin de mejorar la accesibilidad turistica erradicando las deficiencias, debilidades y no conformidades
detectadas en el diagnéstico. El plan tendréa disefiado un conjunto de acciones que llevaran la fecha de
cumplimiento de las mismas y el responsable.

Métodos, técnicas e instrumentos: estudios documentales y consultas a los directivos y especialistas de
las empresas, trabajo en grupo.

Etapa 4. Implementacién del plan de accesibilidad turistica

Objetivo: Ejecutar el plan de accesibilidad turistica formulado.

Descripcién: La ejecucion del plan y sus acciones tiene un caracter operativo y se deben implementar
en todos los niveles de organizacién del destino, por lo que requiere de la coordinacion entre todos los
mandos intermedios, la asignacién de responsabilidades a individuos y grupos, ademas de proveer toda
la informacion necesaria, pertinente y el establecimiento de controles que aseguren una implementacién
efectiva. Se debera realizar una evaluacion de las prioridades segun publico meta y los actores del
destino involucrados en su ejecucion.

Métodos y técnicas por emplear: estudios documentales, trabajo en grupo, analisis comparativos de
datos, consultas a los directivos y especialistas de las empresas del destino, entrevistas.

Etapa 5: Evaluacidn, control y revision del plan de accesibilidad turistica

Objetivo: El control, el seguimiento y la evaluacion sistematica, documentada, periddica y objetiva de la
ejecucion del plan de accesibilidad turistica.

Descripcién: En esta etapa no sélo se ha de revisar el cumplimiento del procedimiento y las instrucciones
e indicaciones que se hayan derivado del proceso de analisis y de formulacién del plan de accesibilidad,
sino ademas se ha de verificar o determinar el grado de eficacia en la consecucion de los objetivos
propuestos en cada una de las etapas que componen el procedimiento. Se debera aplicar las listas de
chequeo para comprobar los cambios en el cumplimiento de los requisitos.

Ademas, se deberé realizar, monitoreo y evaluacién de los indicadores de gestién de la accesibilidad del
destino tales como: cantidad de acciones del plan de accesibilidad cumplidas, cantidad de acciones de
formacion en accesibilidad turistica ejecutadas en el destino, cantidad de participantes en acciones de
formacion y satisfaccion con el grado de accesibilidad turistica en el destino.

Métodos y técnicas por utilizar: Informes del estado de cumplimiento del plan de accesibilidad propuesto;

informes de calidad y satisfaccion de los clientes, informes de cumplimiento e impacto de la capacitacion.
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CONCLUSIONES

La mayoria de los estudios sobre accesibilidad turistica abordan la temética de manera general y no aportan
aspectos metodologicos que tengan en cuenta la aplicacion de estandares internacionales especificos para
el turismo accesible, por esta razon se disefié un procedimiento para mejorar la accesibilidad turistica en
hoteles con la aplicacion de la norma ISO 21902:2021.

El procedimiento disefiado se sometié a criterio de expertos mediante el Método Delphi, el cual fue validado
por un panel de 12 expertos con un alto coeficiente de experticia. El uso de coeficientes para brindar certeza
de los resultados arrojados en el juicio permitié probar el grado de consenso de los criterios emitidos por
los expertos y la estabilidad entre sus opiniones. De esta forma, el disefio final considera las
recomendaciones de los expertos, ampliando el alcance del procedimiento a la gestion de la accesibilidad
de los establecimientos de alojamiento, de alimentos y bebidas y de actividades de ocio y compras del
destino turistico.

Las brechas que presenta el procedimiento consisten en la exclusién (no intencionada) de otros actores de
la cadena de valor del turismo como: agencias de viajes, transporte, politicas y estrategias del sector
publico; asi como las modalidades de turismo de eventos (MICE), turismo cultural y turismo rural, ademas
de no contemplar en toda su profundidad el estudio de la accesibilidad en la comercializacion del destino
turistico.
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RESUMEN
La salud constituye un privilegio para todos los paises, siendo un factor indispensable en los seres
humanos, no sélo favorece su calidad de vida, sino también, garantiza la supervivencia de las
especies. Resultando necesario contar con la cantidad necesaria de recursos humanos para
satisfacer las necesidades de los clientes (pacientes y acompafiantes) en el servicio prestado. Los
hospitales presentan diferentes servicios de salud, en relacion a los pediatricos, consideran
prioritario el de Neonatologia. La presente investigacion establece como objetivo general: realizar
un analisis de la planificacion cuantitativa de los recursos humanos en el servicio de Neonatologia.
Para ello, se tom6 como base el procedimiento de Nazur Borras (2023), fase Il. Diagndstico, paso
7, tarea 1. Como resultado de su aplicacion se realiza el diagndstico actual de la planificacion
cuantitativa de los recursos humanos en el servicio de salud hospitalario seleccionado. Durante su
desarrollo se utilizaron métodos tedricos como el analisis-sintesis, inductivo—deductivo e histérico-
I6gico. Ademas, de métodos empiricos tales como: revision documental y bibliografica, tormenta de
ideas, observaciones directas, cuestionarios y entrevistas

PALABRAS CLAVES: planificacion cuantitativa, recursos humanos, servicio de neonatologia.

Analysis of the gquantitative planning of human resources in the neonatology

service

ABSTRACT

Health constitutes a privilege for all countries, being an indispensable factor in human beings, not
only favors their quality of life, but also guarantees the survival of the species. Resulting necessary
to have the necessary amount of human resources to meet the needs of customers (patients and
companions) in the service provided. The hospitals present different health services, in relation to
the pediatric ones, they consider Neonatology a priority. The present investigation establishes as a
general objective: to carry out an analysis of the quantitative planning of human resources in the
Neonatology service. For this, the Nazur Borras procedure (2023), phase Il, was taken as a basis.
Diagnosis, step 7, task 1. As a result of its application, the current diagnosis of the quantitative

planning of human resources in the selected hospital health service is made. During its
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development, theoretical methods such as analysis-synthesis, inductive-deductive and historical-
logical were used. In addition, empirical methods such as: documentary and bibliographic review,
brainstorming, direct observations, questionnaires and interviews.

KEY WORDS: quantitative planning, human resources, neonatology service.

INTRODUCCION

La infancia es una etapa de la vida que presenta necesidades y problemas de salud,
imprescindibles, que hay que resolver para el desarrollo del futuro hombre. La salud es un derecho
humano y de equidad. Los nifios y adolescentes cuando acude a los hospitales presentan
problemas que persisten o empeoran, si no son atendidos por un personal con competencias y con
una tecnologia adecuada para ello. Por lo que, su atencion debe constituir una prioridad para todos
los paises del mundo.

Dentro de los hospitales, como cualquier organizacion, existen procesos estratégicos, claves y de
apoyo, y se considera que los procesos claves son decisivos, para lograr la satisfaccién de los
clientes (pacientes y acompafiantes). En ellos, se concentran las areas mas costosas y la mayor
cantidad de pacientes hospitalizados que decide el cumplimiento de la razén de ser de la
institucion de salud. En estos procesos, se debe innovar constantemente, porque depende la salud
de los mismos.

Los informes que emite el Ministerio de Salud Publica cada afio sobre los hospitales, recogen
necesidades de mejora, respecto a la actuacion de los recursos humanos involucrados, las
comisiones de ética médica y las funciones que tiene el departamento de atencién a la poblacién
de cada institucion hospitalaria. En los estados de opinién del referido departamento los pacientes,
acompafantes, trabajadores y otras instituciones emiten quejas. En ellos, se plantean la ausencia
de médicos que regularmente ven a los pacientes o la no asistencia o cambios de consulta externa
a periodos largos.

Los hospitales, juegan un papel fundamental en el sistema de salud y, contribuyen a dar
cumplimiento a la Agenda 2030. Los cambios demogréficos, epidemiol6gicos y sociales que
suceden conducen a la reflexion de pensar cuanto personal sanitario hace falta para enfrentar esas
situaciones. Esto lo acaba de demostrar la aparicion de la COVID-19 declarada epidemia mundial.
La necesidad de mas personal médico, enfermeros y paramédico para afrontarla, por las
consecuencias que de ella se derivan, explica esa carestia de personal sanitario.

Sin embargo, no hay que olvidar que, por la condicién de fragilidad de algunos pacientes, el alta
hospitalaria puede representar un riesgo de nuevo ingreso, por lo que un balance y diagnéstico
pertinente, permite lograr un equilibrio factible en la atencién con los mismos recursos humanos. La
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Organizacion Panamericana de la OPS y los Ministerios
de Salud de las Américas han llevado a cabo ejercicios de planificacion de sus recursos humanos,
utilizando métodos de planificacion normativa, a través del proyecto OPS/CENDES (Centro de

Estudios en Derecho y Salud).
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Segun Pradenas y Matamala (2012) en Latinoamérica, a diferencia de los paises desarrollados, no
se disponen de herramientas idoneas para la adecuada planificacion de recursos humanos en este
sector, lo que genera un problema, pues los pacientes se ven perjudicados por el largo tiempo de
espera para sus atenciones. Moscoso et al., (2015) afirman que uno de los factores claves para
mejorar la calidad de atencién en el sector salud es el recurso humano; por ello, su adecuada
distribucion, calificacién, distribucién y compromiso asegura la cobertura, impacto sanitario y
satisfaccion de pacientes y acompafiantes.

La literatura analizada, evidencia que, en los paises desarrollados, existe una mejor asignacion de
recursos humanos para la atencidon de la poblacion. Paises como Canad4 y Estados Unidos
cuentan con una tasa de morbilidad del 10 % lo que contrasta con Africa que tiene mas del 24 %
(Garcia et al., 2018). Estas cifras corroboran lo expresado con anterioridad.

La planificacién cuantitativa de los recursos humanos, es uno de los factores que influyen en la
mejora de la calidad en los servicios de salud hospitalarios, convirtiéndose en el punto de
convergencia, tanto para quien brinda como para quien lo recibe. Zeithaml et al., (1993) plantea
que la calidad de servicio, desde la 6ptica de las percepciones de los usuarios puede ser definida
como la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de
éstos y sus percepciones. Por otro lado, Donabedian (1996) considera “la calidad de la atencién
médica es una idea extremadamente dificil de definir”, tanto por la rigurosidad técnico-cientifica con
la que se debe afrontar, como por el significado practico para la percepcién del usuario; donde la
rigurosidad, esta sustentada en la ciencia y la tecnologia médica que persigue alcanzar el maximo
beneficio con el minimo riesgo para el paciente (Garcia et al .,2007). En coincidencia con
Santamaria Benhumea et al., (2018) la calidad se ha convertido en un requisito fundamental, lo
cual conlleva la necesidad de implantar un sistema de garantia de la calidad en todas las
instituciones de salud, capaz de satisfacer las necesidades y expectativas de pacientes y
acompafiantes.

En la literatura consultada en este sector se destacan: Olértegui (2004); Garcia Fenton (2011);
Lépez Puig et al., (2017); Ruff Escobar et al., (2018) enfocandose en el sistema de gestion de los
recursos humanos (SGRH). Otros autores como: Balderas (1988); Meza Galvan (2007) y
Hernandez Avilés (2017) so6lo analizan el célculo de la cantidad de personal en enfermeria.
Mientras que, Veldzquez Aznar et al., (2020), lo desarrollaron durante la COVID-19, pero, en la
investigacion estas situaciones, no se tendran en cuenta. Por su parte, Rovere (2006); Lacunza
(2007) y Rosales Castro (2019) disefian procedimientos para la planificaciébn de los recursos
humanos, no tienen en cuenta la planificacion a mediano y a largo plazo, se efectia generalmente
a través del nUmero de camas, no siempre tienen en cuenta en la planificacion las actividades que
no estan relacionadas con la atencibn médica, no todos proponen indicadores para evaluar la
calidad de servicio, no estan dirigidos hacia los procesos de salud hospitalarios ni a todos los
servicios que prestan. Evidenciandose como problema cientifico: insuficiencias en la planificacion

cuantitativa de los recursos humanos en los servicios de salud hospitalarios.
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A raiz, del programa de perfeccionamiento hospitalario, los hospitales pediatricos se insertan en el
mismo, con el objetivo de prestar servicios de excelencia. Resulta necesario, realizar un analisis de
la planificacion cuantitativa de los recursos humanos en el servicio de Neonatologia, constituyendo
la prioridad debido a las particularidades que presenta y la necesidad de vincular y fomentar las
investigaciones cientificas con la universidad.

METODOLOGIA

En el desarrollo de la investigacion se utilizan diferentes métodos. Entre los métodos tedricos se
encuentran el de andlisis-sintesis, que permite caracterizar el objeto y campo de accién. El
inductivo-deductivo para diagnosticar el proceso de planificacién de los recursos humanos. El
histérico-légico para identificar origen y desarrollo del objeto y campo de la investigacién. Ademas,
de métodos empiricos tales como: la revisibn documental y bibliografica, tormenta de ideas,
observaciones directas, cuestionarios y entrevistas. Se utiliza el programa Zotero para realizar el
asentamiento bibliografico de la investigacion.

La investigacidon pretende realizar un analisis de la planificacién cuantitativa de los recursos
humanos en un servicio de Neonatologia, para ello, se aplicara el procedimiento de Nazur Borras
(2023), fase II. Diagnostico, paso 7. tarea 1, permitiendo diagnosticar la planificacion cuantitativa
de los recursos humanos en el servicio de Neonatologia y definir indicadores en el servicio de
Neonatologia que constituyen o determinen carga de trabajo. Consta de dos tareas para su
desarrollo, pero sélo se aplicara la tarea 1.

Tarea 1. Diagnostico de la planificacion cuantitativa del servicio de Neonatologia

Para diagnosticar el proceso de planificacién cuantitativa de los recursos humanos es necesario,
realizar un cuestionario al jefe de servicio de Neonatologia apoyandose en las siguientes
preguntas:

¢, Como se asigna la cantidad de personal del servicio?

¢ En el caso de existir una plaza vacante como se procede?

¢Se han realizado estudios de balance de carga y capacidad?

¢ Se han realizado estudios de aprovechamiento de la jornada laboral?

¢,Como se comporta la fluctuacion laboral, y las causas?

¢ Considera que el personal que integra el servicio es suficiente?

¢ Cuando se inicia la actividad del médico?

¢,Cudl es la cantidad de camas asignadas? De ellas ¢ cudles activas y pasivas?

© 0o N o o b~ w0 NP

¢, COmo se programan las operaciones? ¢ Y las de urgencias?

10.¢,Coémo se distribuyen médicos y enfermeras para la atencién de los pacientes?

11.¢ Cuantas operaciones emergentes y de urgencias como promedio se realizan en un mes?
12.¢,Como se asigna la guardia médica?

13.; Actividades de médicos y enfermeras que realizan que no estan contempladas en su

contenido de trabajo?
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14.;Otras actividades que no sea la atencién médica y estén contempladas en su contenido de
trabajo? Por ejemplo: docencia, conferencias, atencion a residentes, entre otras ¢Qué tiempo
aproximadamente invierten?

En el momento de ser utilizado el cuestionario, puede ser adaptado de acuerdo a las
caracteristicas particulares que presente el servicio.

RESULTADOS

Al aplicar el cuestionario propuesto por Nazur Borras (2023), fase Il. Diagndstico, paso 7, tarea 1.
para el diagnéstico de la planificacién cuantitativa de los recursos humanos en el servicio , se
obtiene que:

1. La cantidad de personal se asigna, por parte de un grupo de neonatologia en la direccién
provincial de salud. Participa y preside el jefe(a) del servicio del hospital pediatrico, junto a ese
grupo, y después de realizar un andlisis a nivel provincial, del comportamiento de la cantidad de
especialistas que se van graduando, se designa la ubicacién.

2. Las plazas vacantes se cubren por la via de concurso. Primero se priorizan a los especialistas
que estan en los municipios que quieran trasladarse para donde se encuentra el servicio de
Neonatologia. Se convocan las plazas en dependencia de las vacantes y se realiza un examen
tedrico- practico. Posteriormente se decide quién es el concursante que la ocupara, por el
resultado de los examenes realizados, afios de experiencia como especialistas, entre otros
factores.

3. En el servicio de Neonatologia no se han realizados estudios de balance de carga y capacidad.
4. En el servicio de Neonatologia no se han realizado estudios de aprovechamiento de la jornada
laboral.

5. Las causas que provocan la fluctuacién laboral en el servicio, es por jubilacion, indisciplinas
laborales y solicitud propia.

6. Los trabajadores opinan que, con las plazas cubiertas, se logra prestar el servicio. Sin embargo,
consideran que hay que cubrir las vacantes, para ordenar el trabajo, y no estar sobrecargados.

7. La actividad del médico se inicia una vez, que llega el paciente a la sala hasta que le dan el alta.
Se hacen estudios clinicos, de acuerdo a los sintomas que presente el paciente, para realizar el
diagnéstico y se estabiliza clinicamente el neonato ingresado. En el caso, de ser necesario
operarlo, se preparan las condiciones para entrar al salén. Ocurre la intervencion quir(irgica por
parte de los especialistas que se corresponden con la especialidad a la que pertenece el
diagndstico realizado. Después de ser operado, los médicos y enfermeras aplican el tratamiento y
seguimiento segun sea el caso. A diario los especialistas que operaron a los neonatos, preguntan a
los especialistas en Neonatologia, que pasan visita y escriben en la historia, sobre la evolucion del
paciente hasta que se decide el alta quirargica. Si existe criterio nuevamente de intervenirlo, se
analiza y se procede de la misma forma descrita.

8. La cantidad de camas asignadas para el servicio se encuentran en su totalidad activas. Los

trabajadores opinan que, en ocasiones, no son suficientes.
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9. Las operaciones se programan para las urgencias, una vez que se realice el diagnéstico y los
estudios clinicos. En el caso de las emergencias, se operan con inmediatez. Cuando hay varios
neonatos para ser intervenidos, se ordenan de acuerdo al grado de peligro.

10.En el servicio de Neonatologia, no esta definidas nimero de camas en especifico a atender por
médicos y enfermeras. El personal presente brinda atencién médica a los pacientes, sin tener en
cuenta su distribucion.

11.La cantidad de operaciones emergentes y de urgencias varia mensualmente, en ocasiones se
realizan aproximadamente de tres a cuatro operaciones, y a veces ninguna.

12.La asignacion de las guardias se ejecuta en dependencia de la cantidad de médicos que estan
actualmente cubriendo en el servicio y los dias del mes. Se planifica por el jefe(a) de servicio.
13.Los médicos y enfermeras en ocasiones realizan actividades que no estan contempladas en su
contenido de trabajo.

14.Existen otras actividades que no estan relacionadas con la atencién médica, pero si forman
parte de su contenido de trabajo como, por ejemplo: docencia, atencién a los residentes,
seminarios, conferencias, revisiones bibliograficas, superacion en cursos de idioma, entre otros. En
la semana se superan los médicos y enfermeras.

CONCLUSIONES

El recurso humano juega un papel preponderante en las organizaciones de servicio,
especificamente en los hospitales. Resulta necesario gestionarlos adecuadamente, su correcta
planificacién, contribuye a esa gestion y a la satisfaccion de los clientes (pacientes y
acompafantes). El analisis de la planificacién cuantitativa de los recursos en los servicios de salud
hospitalario permitié realizar un diagnéstico con el objetivo de prever con antelacién la cantidad de
personal que se necesita, para asumir el cargo, teniendo en cuenta, un periodo determinado (corto,
mediano y a largo plazo), evitando la excedencia o déficit del personal que labora y la mejora de la
calidad del servicio prestado.
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RESUMEN

El concepto de desarrollo es complejo, por lo que resulta interesante el analisis de su concepcién.
Hablar de desarrollo no solo implica un crecimiento econdmico de las comunidades y de las
naciones, implica el mejoramiento de ciertos factores que proporcionan bienestar a la poblacién y la
disminucién de otros que la afectan. El concepto de desarrollo local por su parte se centra en las
dinamicas de las comunidades, las cuales pueden incentivar un desarrollo de la poblacién. El objetivo
del presente articulo es realizar un analisis del desarrollo a nivel municipal de Progreso, Yucatan a
lo largo de los afios 1990 al 2020. El presente trabajo es con enfoque cuantitativo, de tipo documental
y alcance descriptivo. En el apartado de introduccién se presenta las concepciones de desarrollo, en
la seccién de métodos se describe el procedimiento empleado en la elaboracién de este trabajo, en
los resultados se presentan la informacion mas relevante del municipio estudiado, mientras que en
la discusién se realiza un analisis de lo que la teoria menciona contrastandola con los resultados
encontrados. Se concluye que si bien algunos indicadores del desarrollo municipal en Progreso han
mejorado en el transcurso de los afios aun falta trabajar en incrementar el acceso a los servicios
béasicos, educativos, de salud, entre otros, lo cual requiere la concurrencia de esfuerzos de los tres

ambitos de gobierno.

Palabras clave: Desarrollo econdmico y social, desarrollo regional, indicadores de desarrollo,

informacion y desarrollo, gobierno municipal.

Analysis of the municipal development of Progreso, Yucatan
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ABSTRACT

The concept of development is complex, so the analysis of its conception is interesting. Talking about
development not only implies economic growth of communities and nations, it implies the
improvement of certain factors that provide well-being to the population and the reduction of others
that affect it. The concept of local development for its part focuses on the dynamics of communities,
which can encourage development of the population. The objective of this article is to carry out an
analysis of the development at the municipal level of Progreso, Yucatan throughout the years 1990
to 2020. The present work is with a quantitative approach, of a documentary type and descriptive
scope. In the introduction section the conceptions of development are presented, in the methods
section the procedure used in the elaboration of this work is described, in the results the most relevant
information of the studied municipality is presented, while in the discussion a analysis of what the
theory mentions contrasting it with the results found. It is concluded that although some indicators of
municipal development in Progreso have improved over the years, work is still needed to increase
access to basic, educational, health services, among others, which requires the concurrence of efforts
of the three areas of government.

Keywords: Economic and social development, regional development, development indicators,

information and development, municipal government

INTRODUCCION

El concepto de desarrollo no deja de ser complejo. En la medida en que el desarrollo se oriente al
logro de una vida mejor, el enfoque del andlisis del desarrollo debe incluir las condiciones de vida de
las personas, como la esperanza de vida que es importante para el nivel de vida y para el concepto
de desarrollo. Estas condiciones de vida que las personas logran cada periodo son relevantes. Las
personas valoran su capacidad para hacer y lograr ciertas cosas, como estar bien alimentado, estar

libre de morbilidad evitable, entre otras, las cuales contribuyen a su desarrollo (Sen, 1988).

Los procesos de globalizacién generan desafios y sus consecuentes reestructuraciones mundiales
colocan a los ambientes locales en una situacién que puede ser aprovechada o no, de acuerdo con
las posibilidades de utilizar el desarrollo existente en su propia regién. Para que el desarrollo
enddgeno encuentre el camino apropiado se requieren normas sociales apoyados en algunos
criterios: a) construccion de acuerdos que involucren y beneficien a los actores locales; b) rechazar
las caracteristica perjudiciales de la globalizacion; c) relacion con la administracién central con poder
para atender sus problemas de la regién; d) atraer recursos externos para el territorio, valorizando
capacidades y recursos locales; e) enfocar la competitividad de las empresas en la creacién y

recuperacion del conocimiento e innovacion (Mochi, 2006).

En este contexto adquieren relevancia los procesos de descentralizacion llevados a cabo con el

objetivo de revertir la centralizacion y concertacion del poder de decisién. Estos procesos conforman
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el principio del desarrollo local ya que brindan los pilares para un reordenamiento municipal y también
posibilitan acciones publicas mas amplias y relevantes para cambiar los procesos hacia un desarrollo
de otro tipo (Mochi, 2006).

Por su parte, Arocena (2002) menciona que, lo local no esta libre de ambigliedad y dificultades de
definicion. No se puede analizar un proceso de desarrollo local sin relacionarlo con la sociedad global
en la que esta delimitada. Asi mismo, la afirmacion del caracter relativo de la nocién de local permite
reconocer lo global en cada proceso de desarrollo. Lo global no es solo la suma de realidades locales,
sino una dimensién particular de lo social. Un territorio con limites definidos es una sociedad local
cuando cuenta con una identidad colectiva sefialada en normas y valores interiorizados por sus
miembros y cuando conforma un sistema de relaciones de poder basado en procesos locales de

generacion de riqueza.

Boisier (2001) agrega que, durante una primera etapa del extenso ciclo de propagacion territorial de
los procesos de crecimiento y desarrollo, el crecimiento puede ser provocado desde arriba y también
desde abajo, pero el desarrollo siempre se expresard como un proceso local, descentralizado,

enddgeno y continuo o discontinuo sobre el territorio.

Por su parte, el Instituto Nacional para el Federalismo y el Desarrollo Municipal (INAFED, 2004)
indica que, durante décadas el disefio de las politicas y estrategias para el desarrollo habia sido
responsabilidad de los gobiernos centrales, lo que ha debilitado con esto la capacidad de la poblacion
municipal para definir cuél es la imagen de futuro que tienen de ellos mismos y de su ambiente y
con ello establecer las acciones necesarias para su realizacion. Las politicas centralizadas no han
sido exitosas para corregir las desigualdades regionales y para mejorar las condiciones de vida de
las comunidades, por lo que es imprescindible la participacién activa y decidida de los gobiernos y

las sociedades locales para mejorar las condiciones de vida de la poblacion.

El municipio es el espacio donde diariamente los ciudadanos expresan sus necesidades y proyectos,
por eso el municipio debe convertirse en el espacio en el que se definan las estrategias, los proyectos
y los programas de desarrollo econdmico y social. La unidon de autonomia, democracia, desarrollo y
participacion son necesaria para un municipalismo que responda a las diferentes necesidades
sociales (INAFED, 2004).

Bajo esta perspectiva, se afirma, que el desarrollo, si no es local, no es desarrollo y que el impulso
del progreso social de los pueblos requiere una visiébn dinamica, con una perspectiva que se
establezca en la base social y econémica, participativa e integrada en un territorio articulado,
impulsor de las nuevas tecnologias y en el marco de un desarrollo sostenible. El desarrollo local
debe inscribirse en el marco de una estrategia democratica de participacion que permita a los
ciudadanos ser autores de su destino, que aportan iniciativas y soluciones a los problemas de su
comunidad (INAFED, 2004).
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El desarrollo local, urbano y rural, privilegia el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacién y
la conduccién del proceso de desarrollo por los gobiernos municipales constituye un rasgo que
fomenta un desempefio eficiente y eficaz de todos los involucrados en las actividades de definicion

y ejecucion de los proyectos y los programas (INAFED, 2004).

Por su parte, con la propuesta de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de las Naciones
Unidas del 25 de septiembre de 2015 se pretende contar con un plan competente para lograr un
futuro sostenible para todos. Los ODS buscan mejorar diversos rubros de la sociedad, como el
acceso al trabajo, mejoramiento del acceso a los servicios basicos, entre otros (Naciones Unidas,
2022). Estos rubros se relacionan con los indicadores del desarrollo municipal como la poblacién

econémicamente activa, el acceso a servicios de salud, entre otros

Debido a la importancia del desarrollo local de los municipios, se plantea el objetivo general de este
trabajo el cual es realizar un analisis del desarrollo local a nivel municipal de Progreso, Yucatan a lo
largo de los afios 1990 al 2020.

METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion se realizé con un enfoque cuantitativo con un alcance descriptivo
y de tipo documental. Se realiz6 una busqueda documental de los conceptos de desarrollo local y
municipal, y las palabras Progreso y Yucatan, en diferentes motores de blsqueda electronicos,

como: Springer, EBSCO, JSTOR, Google académico, entre otros.

Ademads, se realiz6 una busqueda estadistica sobre los indicadores de desarrollo municipal en el
Consejo Nacional de Poblacion (CONAPO), el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI)
y el Sistema Nacional de Informaciéon Municipal (SNIM) en el periodo de 1990 a 2020. El software
empleado para el andlisis de los datos estadisticos fue Microsoft Excel en su versién 365, dicho
analisis fue descriptivo y se realiz6 comparaciones entre los datos estatales y municipales de

Progreso durante el periodo estudiado.

RESULTADOS Y DISCUSION
Respecto a los indicadores del desarrollo municipal se tienen los principales resultados encontrados
en las variables de: poblacion, vivienda, economia, educacion, salud, discapacidad, migracion, indice

de marginacion, indice de desarrollo humano y lengua indigena.

En cuanto a la poblacién se tiene un aumento en el nUmero de personas, tanto a nivel estatal como
en el municipio de Progreso, respecto al género, existen ligeramente mas mujeres que hombres,

como se puede observar en las figuras 1y 2.

Figura 1.

Variacion de la poblacion en Yucatan, del afio 1990 al 2020.
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Figura 2.
Variacién de la poblacion en Progreso, del afio 1990 al 2020.
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del INEGI (1990, 1995, 2000, 2005, 2010 y 2020).

Referente al indicador de vivienda, se tiene que tanto en Yucatan como en Progreso se tiene
predominancia por las viviendas particulares sobre las viviendas colectivas, en el periodo de 2000-

2010, como se observa en la figura 3.

Figura 3.
Variacion del tipo de vivienda en Yucatan y Progreso de 2000 al 2010.
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Mientras que en la figura 4 se observa la comparacién de las viviendas y sus servicios con los que

cuenta Yucatan y Progreso en el afio de 2020.

Figura 4.
Variacién de los servicios en las viviendas de Yucatan y Progreso en 2020.
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En cuanto a los aspectos econémicos se tiene, que la poblaciéon ocupada, de 12 afios en adelante,

tuvo un incremento tanto a nivel estatal y municipal, como se observa en la figura 5.

Figura 5.
Variacion en la poblacién ocupada en Yucatan y Progreso de 1990 al 2020.
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De acuerdo con el Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econémicas (INEGI, 2023), en
Yucatan existen 121605 microempresas, 8558 pequefias y medianas empresas y 225 empresas
grandes. Mientras que, en el municipio de Progreso se tienen 3397 microempresas, 112 pequefias

y medianas empresas y 1 empresa grande.

Sobre el indicador de educacion se tiene que, en Yucatan y Progreso, el nUmero de personas que
no saben leer y escribir de 15 y mas afios se redujo a partir del 2010, como se observa en la figura
6.

Figura 6.
Variacion de la poblacidon que no sabe leer y escribir, de 15 y méas afios, en Yucatan y Progreso, de
1990 a 2020.
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del INEGI (1990, 2000, 2010 y 2020).

En cuanto al nivel de escolaridad se tiene que, tanto en Yucatan como en Progreso, la poblacién
aumento su escolaridad en el trascurso de 1990 a 2020, asi mismo se observé que mientras la
escolaridad aumenta el nUmero de personas que tienen una escolaridad mayor disminuye, como se

observan las figuras 7 y 8.

Figura 7.
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Variacion de la escolaridad de la poblacién en Yucatan de 1990 a 2020.

N~
600000 o B
Yo} (42}
[ee) o)
500000 3 B o
o™ [%e) o
400000 0 & 8 o
S N S = S
S oo QA — N
S 300000 ., SN N oS 8 = 1990
S R g™ N S ~w
9 200000 BB S o= ©3 A = 2000
~=3 3 4 8 B2 2010
100000 B L SRINE
] i .I BE— 2020
O ——
Sin Primaria Secundaria Preparatoria Profesional Posgrado
escolaridad completa completa 0 (maestria y
bachillerato doctorado)
Escolaridad

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del INEGI (1990, 2000, 2010 y 2020).

Figura 8.
Variacion de la escolaridad de la poblacion en Progreso de 1990 a 2020.
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Referente al rubro de salud, es conveniente conocer las principales causas de muerte en Yucatan,
entre ellas, sobresalen las enfermedades del corazén, COVID-19, diabetes mellitus, tumores
malignos (del higado y de las vias biliares intrahepaticas, del estbmago y de la prostata), influenza y
neumonia, enfermedades del higado y enfermedades cerebrovasculares (INEGI, 2021c). Debido a
lo anterior es conveniente analizar el acceso de la poblacion a los servicios de salud, donde se
observa que aumentar la afiliacion a los servicios de salud tanto en Yucatan como en Progreso, como

se muestra en la figura 9.

Figura 9.
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Variacion de la poblacion afiliada a los servicios de salud en Yucatan y Progreso de 2000 a 2020.
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Relacionado al aspecto de discapacidad se tiene que, la poblacién con algun tipo de discapacidad

se encuentra en aumento, tanto en Yucatan como en Progreso, como se observa en la figura 10.

Figura 10.

Variacion en la poblacion con discapacidad en Yucatan y, Progreso del afio 2000 al 2020.
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del INEGI (2000, 2010 y 2020).

En referencia al rubro de migracion, se tiene que el estado de Yucatan ha tenido un aumento en la

inmigracién y la emigracion, como se observa en la figura 11.

Figura 11.
Variacion en la poblacién migrante en Yucatan del 2000 al 2020.
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Mientras que en Progreso se tiene que la poblacion que migra a dicho municipio tiende a aumentar,

como se observa en la figura 12.

Figura 12.
Variacion en la poblacion inmigrante en Progreso de 1990 al 2020.
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Fuente: Elaboracién propia con base en datos del INEGI (1990, 2000, 2010 y 2020).

En cuanto al indice de marginacién se tiene que México cuenta con 4 estados en muy bajo, 8 en

bajo, 8 en medio, 9 en alto y 3 en muy alto, encontrdndose Yucatan en nivel alto (CONAPO, 2021).

Adicional a ello, en el periodo del afio 2000 al 2020, se observé una disminucién de los municipios
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con muy alto indice de marginacién y un aumento en el nimero de municipios con muy baja

marginacion (ver figura 13).

Figura 13.

Variacion en los indices de marginacion municipal en Yucatéan del afio 2000 al 2020.
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Fuente: Elaboracion propia con datos del CONAPO (2001, 2006, 2011, 2016 y 2021).

Respecto a Yucatan, el cual tiene un indice de marginacion estatal alto, se tiene que cuenta con 7

municipios en muy bajo, 24 en bajo, 35 en medio, 39 en alto y 1 en muy alto (CONAPO, 2021).

En la figura 14 se muestra la variacion en el indice de marginacién municipal de Progreso..

Figura 14.

Variacion en los indices de marginacién municipal en Progreso del afio 2000 al 2020.
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Fuente: Elaboracion propia con datos del CONAPO (2001, 2006, 2011, 2016 y 2021).
Respecto al indice de desarrollo humano municipal del estado de Yucatan, se tiene que, en el afio

2020

2000 se contaban con: 3 municipios en alto, 81 en medio alto y 22 en medio bajo. En 2005 el estado

contaba con: 19 municipios en nivel alto y 87 en medio. En 2010 Yucatan tenia: 1 municipio en muy

alto, 21 en alto, 81 en medio y 3 en bajo. Mientras que, en el 2015, el estado tenia 1 municipio en

muy alto, 39 en alto y 81 en medio (Partida y Tuirdn, 2001; Sistema Nacional de Informacion

Municipal, 2012; Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, 2016).

Por su parte en la figura 15 se ve la evolucién del indice del desarrollo humano municipal de

Progreso, cabe mencionar que en el periodo del 2000 al 2020 se mantuvo con un indice alto.
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Figura 15.

Variacion en los indices de desarrollo humano municipal en Progreso del afio 2000 al 2020.
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Fuente: Elaboracion propia con datos de Partida y Tuiran (2001), Sistema Nacional de Informacion
Municipal (2012), Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2016), Programa de

Naciones Unidas para el Desarrollo (2022).

Respecto a la lengua indigena, se tiene que, en el estado de Yucatan de 1990 a 2020 se observé un
incremento de las personas hablantes de lenguas indigenas, siendo la lengua maya la mas hablada
seguida por la lenguas chol, tzeltal y otras. Mientras que, en el municipio de Progreso de 1990 a
2020, la lengua maya fue la mas hablada, sin embargo se encontr6 una disminucion de las personas
maya hablantes en el municipio estudiado.

Se apunta que el concepto de desarrollo ha ido evolucionando a lo largo del tiempo y con las
aportaciones de diversos autores. El desarrollo se puede entender como la variacion de ciertos
indicadores, como un incremento de diversos indicadores, como el ingreso econémico, la esperanza
de vida, entre otros. Asi como la disminucién de otros indicadores, como la marginacion, la pobreza,
la desnutricion, entre otros. Este desarrollo municipal incentiva mejores condiciones de vida para la
sociedad.

El papel del estado en el desarrollo de las regiones es importante, debido a que el estado en varias
ocasiones proporciona los medios y las herramientas que ayudan al mejoramiento de las empresas,
contribuyendo a su crecimiento y permanencia en el mercado. Con lo que se contribuye a mejorar

las caracteristicas socioecondmicas de la poblacion local, estatal y nacional.

Por su parte, la globalizaciéon impacta sobre el desarrollo local de las comunidades, ya que implica
la adopcién de nuevos productos y servicios, la entrada de nuevas empresas extranjeras, la entrada
de capitales, la introduccién de nuevas tecnologias, entre otros. La globalizacién es una gran realidad
en la que se vive, trae consigo ventajas y afectaciones. Entre las ventajas se pueden mencionar: el
acceso a nuevas y mejores tecnologias que pueden aplicarse en diversos ambitos de la vida
cotidiana, avances en las ciencias que impactan en la calidad de vida de las personas, nuevos

mercados y relaciones comerciales, entre otros beneficios.
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La globalizacion también tiene repercusiones sobre lo local: concentracion del capital en las grandes
empresas multinacionales, lo que contribuye a un crecimiento desigual en las empresas y a
desigualdades econémicas en la poblacion; pérdida de la identidad nacional, ya que se van
adoptando las culturas extranjeras y se va dejando de lado la cultura local y nacional; declive de las
lenguas minoritarias; deterioro ambiental por parte de las empresas extranjeras al extraer los
recursos naturales de las localidades; empleos mal remunerados, debido a que las empresas

extranjeras buscan mano de obra barata; entre otros aspectos negativos para el ambito local.

Es necesario incentivar acuerdos y politicas que ayuden a preservar lo local y a que las comunidades
obtengan mejores beneficios y menores impactos negativos por la globalizaciéon. Asi mismo, es
importante mejorar el acceso a la educacion e incentivar el desarrollo del capital humano para apoyar
a que las empresas locales cuenten con personal cualificado para fomentar su desarrollo con una

perspectiva local que favorezca el desarrollo de las comunidades.

CONCLUSIONES

Definir el concepto de desarrollo local tiene cierto grado de complejidad al momento de hacer una
distincion entre lo local y lo global, lo local se circunscribe en una realidad global mientras que lo
global se conforma por diversas realidades locales. Hablar del desarrollo local implica que este
desarrollo se genera por sociedades locales en donde los actores locales llevan a cabo iniciativas
buscando el desarrollo de sus comunidades, estas acciones se llevan a cabo de manera colectiva
buscando satisfacer sus necesidades y buscando su bienestar. Cabe recalcar que se requiere que
estas actividades se orienten desde una perspectiva de abajo hacia arriba, del interior hacia afuera,
con un enfoque pensando desde y para lo local. Entonces pensar en un verdadero desarrollo local
debe estar orientado por los actores locales a través de iniciativas realmente locales que fomenten
el desarrollo de sus comunidades tomando en cuenta su realidad, necesidades, aspiraciones,
saberes, costumbres, tradiciones y cultura.

Como se pudo observar en los resultados, algunos indicadores del desarrollo municipal en Progreso
han mejorado en el transcurso de los afios, de manera similar que los indicadores socioeconémicos
a nivel estatal. Sin embargo, aun falta mejorar el acceso a los servicios basicos, educativos, de salud,
entre otros. Asi mismo aun existe poblacion que no sabe leer y escribir 0 que carece de empleo, por
lo que aun se requiere incentivar el desarrollo local a nivel municipal, para ello es importante que los
gobiernos municipales, estatales y nacionales trabajen en pro de un verdadero desarrollo con un

enfoque desde y para lo local.

Por ultimo, debido a la importancia que el desarrollo local tiene sobre las comunidades y la poblacion
se sugiere para futuras investigaciones que se aborde con mayor profundidad el andlisis de los
indicadores del desarrollo en la poblacidn, ya que hay diversas combinaciones de variables que no
fueron tomadas en cuenta en el presente estudio que pueden ayudar a comprender la dinamica del

desarrollo local en los municipios. Ademas, se sugiere ampliar el nimero de municipios estudiados
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y realizar trabajo de campo para conocer la realidad en la que viven y se desarrollan las comunidades

locales del pais.
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RESUMEN

El presente trabajo plantea el caso de una organizacion que se dedica a los servicios de instalaciones
y construcciones energéticas. Dicha organizacion actualmente se encuentra en un proceso de
renovacion y expansion, y requiere contar con un personal calificado, con destrezas y habilidades
de adaptacién al nuevo entorno. En ese sentido, el objetivo general de este trabajo es analizar las
competencias del personal de nivel gerencial o lideres de area (gerencia administrativa, comercial,
de gestion y de operaciones) y los de nivel administrativo (asistente administrativo, departamento de
mercadotecnia y de ventas). Para ello, se plantea la aplicacién del modelo de Gestién de
Competencias propuesto por Alles (2004) quien evalla el desempefio confrontando el perfil de
puesto de la persona evaluada con sus competencias actuales para establecer una relacién entre
ambos. Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas fueron la entrevista semi estructurada,
cuestionarios y revisién documental. Entre los resultados se encontré que existen diferencias entre
el grado de competencias requeridas por el puesto y las poseidas por el personal respecto de las
cardinales (como trabajo en equipo y adaptabilidad al cambio), gerenciales (como el empowerment)
y especificas (como orientacion al cliente), existen trabajadores que requieren desarrollar
competencias que no alcanzan el grado minimo requerido.

Palabras clave: comportamiento, competencia profesional, estudio del trabajo, gestién de personal,

trabajo.

Competency-based performance evaluation in a commercial enterprise in
Mérida, Yucatan
ABSTRACT
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The present work presents the case of an organization that is dedicated to the services of energy
installations and constructions. Said organization is currently undergoing a process of renovation and
expansion, and requires qualified personnel with skills and abilities to adapt to the new environment.
In this sense, the general objective of this work is to analyze the competences of the management
level personnel or area leaders (administrative, commercial, management and operations
management) and those of the administrative level (administrative assistant, marketing and sales
department). For this, the application of the Competence Management model proposed by Alles
(2004) is proposed, who evaluates performance by comparing the position profile of the person
evaluated with their current competences to establish a relationship between both. The data collection
techniques used were the semi-structured interview, questionnaires and observation. Among the
results, it was found that there are differences between the degree of competencies required by the
position and those possessed by the staff with respect to the cardinal (such as teamwork and
adaptability to change), managerial (such as empowerment) and specific (such as customer
orientation customer), there are workers who need to develop skills that do not reach the minimum
level required.

Keywords: behavior, professional competence, work study, personnel management, work.

INTRODUCCION

La gestién del factor humano en la empresa no siempre se centré hacia las competencias de sus
colaboradores y el desarrollo de éstas. A lo largo de los afios, en la administracién del personal, han
surgido diferentes enfoques que centran su atencidon en diferentes elementos dentro de la
organizacion. A partir de 1930, la administracion inicio la transicién hacia un enfoque mas humanista
que centra su interés en la persona y los grupos sociales, el objetivo fue el andlisis de las
caracteristicas humanas que cada trabajo exige y una seleccion de los empleados basada en estas
caracteristicas por medio de pruebas psicol6gicas (Chiavenato, 2006).

Esta evolucion en la administracién, el constante cambio del entorno empresarial y las
transformaciones internas y externas que provocan dentro de sus estructuras ha hecho que las
organizaciones se interesen cada vez mas en la adquisicion de un personal competente, formado
como un ciudadano flexible en pensamiento y adaptable a transformaciones sociales, con
conocimientos Utiles y que se pueden aplicar (Saavedra y Saavedra, 2014). Escobar (2005) indica
que ante esta nueva realidad las organizaciones ahora se basan en el desarrollo profesional de los
trabajadores y en la bausqueda de nuevas formas para potenciar al maximo sus competencias como
medio para impulsar la formacion y educacién que promueva un mejor equilibrio entre las
necesidades de la organizacion y la de sus miembros.

El presente trabajo plantea el caso de la empresa denominada Instalaciones y Construcciones
Energéticas S.A. de C.V. (ICE Sureste), organizacion que se dedica a brindar soluciones de mano
de obra para proyectos de instalacion de sistemas fotovoltaicos, proyectos de construccion y

proveeduria de capital humano certificado a otras empresas o particulares que permitan satisfacer
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sus necesidades de eficiencia energética. Dicha organizacién actualmente se encuentra en el
proceso de consolidacion de sus servicios y actividades y tiene la necesidad de contar con un
personal calificado que gestione los recursos de la organizacion de manera eficiente y aplique de
manera satisfactoria las metodologias y herramientas indicadas para lograr efectividad y alcanzar
los objetivos de la organizacion.

En este proceso de consolidacién es importante la realizaciéon de juicios sobre si las destrezas y
habilidades del personal son las que se requiere en cada puesto; el andlisis de las competencias
ayuda a definir los criterios de evaluacion enfocados al individuo, la seleccion del personal, el
desarrollo gerencial, la consejeria, etc. En ese sentido se plantea como pregunta de investigacion
squé competencias posee el personal de ICE Sureste y cual es la brecha respecto de las
competencias que requiere la organizacion?

El objetivo general de este trabajo es analizar las competencias laborales de los trabajadores de
puestos gerenciales y administrativos en ICE Sureste para hacer propuestas de mejoras que
contribuyan a alcanzar las competencias requeridas por la organizacion.

Hellriegel et al. (2010) mencionan que los gerentes son las personas encargadas de las actividades
de grupo dentro de la organizacion, dirigen los esfuerzos del personal a su cargo para la consecucion
de las metas de su organizacion. Mientras que Urdaneta y Romero (2009) comentan que el personal
administrativo es el responsable de la organizacion de las actividades de la empresa y el adecuado
manejo de los recursos, lo cual determina el crecimiento, desarrollo y consolidaciéon de una empresa.
En principio se requiere realizar el analisis de las competencias laborales de los colaboradores en
mandos gerenciales quienes son los encargados de los procesos clave de sus respectivos
departamentos, asi como a los colaboradores administrativos quienes son los responsables de
impartir eficacia a los procesos que se realizan en ICE Sureste.

La informacién recabada contribuira al disefio planes de capacitacién y desarrollo del personal pues
de acuerdo con Arnold y Randall (2012), el analisis de las competencias realiza un boceto de las
competencias que se han alcanzado y cuéles deben ser satisfechas para considerar a un empleado
exitoso.

Marco referencial.

Alles (2005) indica que las competencias hacen referencia a las “caracteristicas de personalidad,
devenidas en comportamientos, que generan un desempefo exitoso en un puesto de trabajo” (p.
29). Se refieren a la forma de administrar o dirigir los recursos humanos que permite una mejor
relacién entre la educacion y el trabajo. Es decir, implica todas las habilidades, los conocimientos y
las actitudes que son necesarias para llevar a cabo de forma exitosa una actividad laboral y es
medida a través de la evaluacién del desempefio (Humberto y Druet, 2008).

Las competencias requieren de una serie de procesos cognitivos, psicologicos y sociales de los
cuales se presenta una manifestacion conductual diferente en cada individuo a pesar de someterse
a la misma situacion, de esta forma cada persona se implica en su trabajo de manera homogénea

con su personalidad, intelecto y actitud (Garcia, 2012). Ademas, se establecen dentro de un puesto
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y son un punto de partida ya que facilitan la alineaciéon del capital humano a una planificacion
estratégica congruente, se encuentran relacionadas de manera estrecha con las competencias
individuales que forman parte del que hacer dentro de la organizacion; el colaborador es considerado
competente cuando es capaz de resolver situaciones de trabajo de manera satisfactoria en diferentes
ambitos laborales con diferentes entornos (Garcia, 2012).

Para Alles (2002) las competencias se distinguen entre:

1. Competencias genéricas o cardinales: Son todas las competencias referidas a los
comportamientos de las personas dentro de su actividad laboral o en una situacion de
trabajo. Ejemplos: Iniciativa, autonomia, orientaciéon al cliente, comunicacién, liderazgo,
trabajo en equipo, entre otros.

2. Competencias especificas: Este tipo de competencias son mas faciles de evaluar o detectar
pues hacen referencia a los conocimientos necesarios para realizar un trabajo. Ejemplos:
contabilidad, leyes laborales, calculo matematico, idiomas, entre otros.

Alles, también identifica competencias que se poseen a nivel gerencial, entre las que destaca por
ejemplo pensamiento estratégico, liderazgo, empowerment, orientacion a resultados. Acerca de las
competencias gerenciales Gutiérrez (2010), menciona que “Forman parte del conjunto de
responsabilidades que competen a quienes tienen funciones gerenciales y de coordinaciéon en una
administracion. Definidas también como un conjunto de saberes puestos en juego por gerentes y
directores para resolver situaciones concretas relacionadas con la direccion y coordinacién de la
organizacion” (p. 16).

Las competencias pueden ser medidas a través de la evaluacion del desempefio. Chiavenato (2009,
p. 245) explica que “la evaluacion al desempefio es una valoracion de la actuacion de cada persona
en funcién de las actividades que desempefia, las metas y los resultados que debe alcanzar, las
competencias que ofrece y su potencial de desarrollo”. Contribuye a la deteccién de problemas de
supervision, integracién y acoplamiento del personal al puesto para corregir las disonancias o
carencias de entrenamiento para desarrollar las competencias y establecer los medios por los cuales
se pretende la mejora continua.

Alles (2004) sefala que el proceso de una evaluacion consta de los siguientes pasos:

1. Definir el puesto: Se refiere a la definicidon del puesto, es decir, dejar en claro los procesos,
actividades y metodologia de los procesos que se desarrollara dentro de la actividad laboral
junto con los comportamientos y caracteristicas de la persona. Es decir, se refiere a dejar en
claro lo que se espera de la persona mediante un diccionario de competencias dividido en
grados de acuerdo con el criterio de consecucion de la competencia.

2. Analisis del desempefio: Implica el proceso de evaluacion (a través de cuestionarios y/o
entrevistas) para poder obtener el nivel de desarrollo de las competencias que posee el
colaborador en su puesto. linvolucra la aplicacibn de una escala numérica de

comportamiento basado en competencias para identificar las competencias que posee el
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personal. Con lo anterior se realiza un analisis de las competencias requeridas y las
poseidas por el personal.

3. Retroalimentacion: identificacion de las brechas entre las competencias requeridas y
poseidas por el personal para identificar fortalezas y debilidades de los colaboradores. Asi
mismo incluye el disefio de mecanismos y estrategias para desarrollarlas o potenciarlas.

Para obtener el nivel de desarrollo la metodologia de Alles (2002) sefiala que es necesaria la division
en grados de una competencia ya que otorga claridad a los criterios de las competencias que se
buscan identificar o desarrollar, a continuacion, se enlistan los grados segun la autora:

A. Alto.

B. Bueno, por encima del estandar.

C. Minimo necesario para el puesto requerido.

D. Insatisfactorio.

Si se introduce el concepto de frecuencia, cada competencia debe ser ponderada de acuerdo con la
frecuencia de la accion:

e Siempre: 100%

e Frecuente: 75%

e La mitad del tiempo: 50%

e Ocasional: 25%

De tal manera que la escala numérica es la siguiente:

e A=100%
e B=75%
e C=50%
e D=25%

e No desarrollada = 0%
Es importante destacar que el grado D no sefiala ausencia de competencia, sino que su desarrollo
se encuentra en el nivel minimo.
Evaluar las competencias laborales promueve el nivel de productividad y desarrollo del personal,
genera capacidad de dar respuesta a demandas complejas al igual que permite contextualizar a la
organizacién bajo un criterio de referencia puesto que proporciona indicadores para comparar nivel
de productividad. Las competencias laborales se pueden clasificar de acuerdo con su impacto en el

puesto o la trascendencia de sus resultados finales (Ojeda y Hernandez, 2012).

METODOLOGIA

Para alcanzar el objetivo de este trabajo, se plantea la aplicacién del modelo de Gestién de
Competencias propuesto por Alles (2004) quien evalla el desempefio confrontando el perfil de
puesto de la persona evaluada con sus competencias actuales para establecer una relacion entre
ambos, la adecuacion de la persona-puesto.
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Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas fueron la entrevista semi estructurada, cuestionario
y revision documental. Grados y Sanchez (2007, p.5) define la entrevista como “una comunicacion
generalmente entre entrevistado y entrevistador, debidamente planteada, con un objetivo
determinado para tomar decisiones que la mayoria de las veces son benéficas para ambas partes”.
Las entrevistas se realizaron de enero a marzo del afio 2023 al director general de la empresa, vy al
asistente de mercadotecnia, quien es uno de los miembros con mas conocimiento acerca de los
servicios de la empresa con el objeto de recabar informacién relevante y de utilidad acerca de los
procesos y servicios de la empresa, su estructura organizacional, infraestructura y su contexto actual.
Asimismo, se realiz6 otra entrevista con el director general con el propésito de conocer las
actividades y responsabilidades de los puestos a evaluar en la organizacién e identificar las
competencias requeridas para cada uno de ellos.

Los cuestionarios se aplicaron de abril a mayo de 2023 a las personas que ocupan los puestos de
gerencia administrativa, comercial, de gestion y de operaciones (en total cuatro personas) y los de
nivel administrativo (un asistente administrativo, dos asistentes de mercadotecnia y tres de ventas).
La revision documental se realiz6 para la elaboracién de la revision de la literatura y obtencion de
informacion general de la empresa.

Como primer paso se identificaron y clasificaron las competencias de los puestos gerenciales y
administrativos, y se establecieron los grados en los que se requiere cada una de ellas. Lo anterior
se realiz6 con base en el diccionario de competencias cardinales, gerenciales y especificas de Alles
(2004) y con la colaboracién del director general se identificaron las competencias requeridas en
cada uno de los puestos, asi como el nivel de cada una de ellas.

Una vez identificadas y establecidas las competencias y los grados requeridos en los puestos a
evaluar en ICE Sureste, se elaboraron los cuestionarios que posteriormente se aplicaron a las
personas para evaluar las competencias cardinales, gerenciales (Unicamente a puestos de gerencia)
y especificas por area, segun lo acordado con el gerente general de la empresa. Los colaboradores
contestaron marcando las casillas que mejor describian su comportamiento respecto de cada
competencia que se le valoraba.

Concluida la aplicacion del instrumento se calificaron los resultados, a cada colaborador se le asigno
el grado por cada competencia evaluada y se identificaron las brecas entre las competencias

requeridas y poseidas.

RESULTADOS Y DISCUSION

En las tablas que se presentan en esta seccidn se encuentran las competencias y nivel (grados)
requeridos en cada uno de los puestos a evaluar, y la comparacién respecto del grado obtenido por
el personal.

En la tabla 1 se muestran los resultados de la evaluacion del colaborador con el puesto de Gerente
de operaciones. Se puede observar que, referente a las competencias cardinales, el colaborador que

ocupa actualmente el puesto de gerente de operaciones cumple con cinco de nueve competencias
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requeridas dentro de su puesto. Respecto a las competencias gerenciales, es importante recalcar
que la competencia Empowerment I, relacionada con las habilidades de liderazgo y
empoderamiento, se encuentra en el grado C, dos grados debajo del requerido, en cuanto a las
competencias especificas por area: preocupacion por el orden y la claridad, y orientacion a los
resultados se encuentran por debajo de un grado del requerido.

Tabla 1.

Resultados de la evaluacion de competencias del Puesto de Gerente de Operaciones.

Comparacion de resultados requeridos VS obtenidos

Competencias Grado Requerido Grado Obtenido

Competencias Cardinales

Calidad en el trabajo B A
Trabajo en equipo B A
Adaptabilidad al cambio A

Competencias especificas gerenciales

Liderazgo A A
Modalidades de contacto A A
Empowerment I A C

Competencias especificas por area

Empowerment A A

Preocupacion por el

orden y la claridad & L

Orientacion a los
resultados

Fuente: Elaboracion propia con los datos recabados (2023).

A B

En la tabla 2 se muestran los resultados del colaborador con el puesto de Gerente administrativo.
Los resultados indican una deficiencia en la mayoria de los grados requeridos en las tres categorias
de competencias: cardinales, gerenciales y por area especifica. Se evidencian como Unicas dos
competencias alcanzadas la calidad en el trabajo y el entrepreneurial.

Tabla 2.

Resultados de la evaluacion de competencias del Puesto de Gerente Administrativo.

Comparacion de resultados requeridos VS obtenidos
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Competencias Grado Requerido Grado Obtenido

Competencias Cardinales

Calidad en el trabajo B A

Trabajo en equipo B C

Adaptamead al A c
cambio

Competencias especificas gerenciales

Liderazgo A B

Modalidades de A D
contacto

Empowerment II A D

Competencias especificas por area

Desarrollo estratégico

de Recursos Humanos = o
Entrepreneurial C B
Integridad A D

Fuente: Elaboracion propia con los datos recabados (2023).
El colaborador correspondiente al puesto de Gerente comercial muestra contar con tres de las nueve
competencias requeridas para su puesto, se destaca que la competencia calidad en el trabajo se
encuentra por encima de lo requerido mientras que la competencia liderazgo se encuentra dos
niveles debajo de lo requerido al obtener la brecha mas amplia respecto de las competencias
evaluadas. Las demas competencias evaluadas se encuentran un nivel por debajo del requerido.
Los resultados se pueden observar en la tabla 3.

Tabla 3.
Resultados de la evaluacion de competencias del Puesto de Gerente Comercial.

Comparacion de resultados requeridos VS obtenidos

Competencias Grado Requerido Grado Obtenido

Competencias Cardinales

Calidad en el trabajo B A

Trabajo en equipo B C
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Adaptablll_dad al A A

cambio
Competencias especificas gerenciales

Liderazgo A C

Modalidades de A A
contacto

Empowerment Il A B

Competencias especificas por area
Habll_lgjgdes B c
mediaticas
Relaciones publicas B C
Orientacion al cliente A B

Fuente: Elaboracion propia con los datos recabados (2023).
Finalmente, se encuentran los resultados del colaborador con el puesto de Gerente de gestion. Los
resultados indican que este Unicamente cumple con dos de las nueve competencias requeridas
dentro de su puesto. En la tabla 4 se puede apreciar que la competencia mas alejada del nivel
deseado es Empowerment Il con dos grados del nivel requerido en comparacion de las otras
competencias las cuales se encuentran un nivel debajo del requerido.

Tabla 4.
Resultados de competencias del Puesto de Gerente de Gestion.

Comparacion de resultados requeridos VS obtenidos

Competencias Grado Requerido Grado Obtenido

Competencias Cardinales

Calidad en el trabajo B B
Trabajo en equipo B B
Adaptabilidad al cambio A B

Competencias especificas gerenciales

Liderazgo A B
Modalidades de contacto A B
Empowerment Il A D

Competencias especificas por area
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Competencia del nadufrago B C

Pensamiento estratégico A B

Liderazgo para el cambio A B

Fuente: Elaboracion propia con los datos recabados (2023).
Los resultados obtenidos en el nivel gerencial permiten entrever la brecha existente entre las
competencias requeridas y obtenidas para los puestos. La tabla 5 muestra las competencias
desglosadas en tres categorias: competencia alcanzada, competencia superada y competencia no
alcanzada, de igual manera muestra el porcentaje de competencias totales alcanzadas segun los
puestos de este nivel.

Tabla 5
Tabla de brechas de competencias para puestos gerenciales.

0, pele a q

Competencias Competencias Competencias Porcentaje'de

competencias

alcanzadas superadas no alcanzadas
alcanzadas
Gerent_e de 3 > 4 5506
Operaciones

Gerente Administrativo 0 2 7 22%
Gerente Comercial 2 1 6 33%
Gerente de Gestion 2 0 7 22%

Fuente: Elaboracion propia con los datos recabados (2023).
Respecto de los puestos administrativos (asistente administrativo y asistentes de mercadotecnia y
ventas), los resultados se presentan a continuacion.
Las tablas 6, 7 y 8 contienen el vaciado de los datos obtenidos de las evaluaciones del asistente
administrativo y los asistentes de mercadotecnia y de ventas. Las tablas muestran el grado
correspondiente al nivel de desempefio del colaborador.
Para el puesto de asistente administrativo se observa en la tabla 6 que el colaborador cumple con
cuatro de las seis competencias requeridas. Se aprecia que las competencias no alcanzadas se
encuentran dentro de las cardinales y especificas, recalcando que la competencia adaptabilidad al
cambio se encuentra catalogada como deficiente al encontrarse en el nivel mas bajo de los grados
de competencias. Esta competencia fue resaltada por el gerente general como unas de las mas
importantes que debe poseer su personal para que puedan afrontar situaciones de presion y
entornos cambiantes.

Tabla 6.
Resultados de la evaluacion de competencias para el puesto de asistente administrativo.

Comparacion de resultados requeridos VS obtenidos

Competencias Grado Requerido Grado Obtenido
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Competencias Cardinales

Calidad en el trabajo B B
Trabajo en equipo B B
Adaptabilidad al cambio A D
Competencias especificas por area

Desarrollo estratégico de
Recursos Humanos D D
Entrepreneurial C C
Integridad B D

competencias requeridas en estos puestos son las mismas.

Tabla 7.
Resultados en porcentaje del puesto de asistente de mercadotecnia y asistente de ventas.

Resultados de la evaluacién de los puestos de asistente de mercadotecniay
asistente de ventas.

Competencias

Grado

(100%)

A Grado B
(75%)

Grados

Grado C
(50%)

Grado D
(25%)

Competencias Cardinales

Calidad en el ) 80% 20% - 100%
trabajo

Traba;o en 20% 20% 40% 20% 100%
equipo

Adaptablllfjad al 40% 60% - - 100%
cambio

Competencias especificas por area

En latabla 7 se presenta la comparacién de los resultados en grados de las competencias requeridas
y obtenidas en los asistentes de mercadotecnia y los asistentes de ventas, de manera siguiente, el
desglose de resultados en porcentaje de la evaluacion de los colaboradores con el mismo puesto.
Cabe destacar que, en el caso de los asistentes de mercadotecnia y ventas, se presenta la frecuencia
con la que se obtuvieron los resultados para cada grado de competencia requerida tomando en

cuenta que el 100% corresponde a un total de 5 colaboradores. Lo anterior se realizé asi ya que las
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Habllllt,jgdes _ 60% 40% o 100%
mediaticas
Re[ac!ones ) 60% 40% - 100%
publicas
Orientacion al 20% 20% 20% 40% 100%
cliente

Fuente: Elaboracion propia con base en el modelo de Alles (2004).
La tabla 8 muestra las competencias requeridas y obtenidas tomando en comparacion el resultado
gue se obtuvo en la mayoria de las personas que ocupan los puestos administrativos evaluados. Se
puede apreciar que el personal del puesto de asistente de mercadotecnia y ventas solo cumple con
la mitad de las competencias requeridas por la organizacion. Es de sefialar que las competencias
por debajo del nivel requerido son trabajo en equipo y orientacién al cliente.

Tabla 8.
Resultados de la evaluacion del puesto de asistente de mercadotecnia y asistente de ventas.

Comparacion de resultados requeridos VS obtenidos

Grado obtenido por la

Grado Requerido .
mayoria

Competencias

Competencias Cardinales

Calidad en el trabajo B B

Trabajo en equipo B C

Adaptabilidad al cambio A B
Competencias especificas por area

Habilidades mediaticas B B

Relaciones publicas B B

Orientacion al cliente C D

Fuente: Elaboracion propia con los datos recabados (2023).
A continuacién, en la tabla 9 se presentan los resultados de las competencias alcanzadas, superadas
y no alcanzadas para los puestos administrativos.
Tabla 9.

Tabla de brechas de competencias para puestos administrativos.

Porcentaje de

Asistente
administrativo

Competencias
alcanzadas

Competencias
superadas

Competencias
no alcanzadas

competencias
alcanzadas

66%
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Asistente de
mercadotecnia y | 3 0 3 50%
ventas

Fuente: Elaboracion propia basada en los resultados (2023).

De acuerdo con los resultados se puede decir que el nivel de desarrollo de competencias en los
colaboradores con puestos gerenciales se encuentra por debajo de lo requerido pues Unicamente el
gerente de operaciones logra obtener poco mas del 50% de las competencias que son requeridas
por su puesto, sin embargo, a pesar de ser el porcentaje mas alto obtenido, esta cifra indica que el
colaborador no cuenta con todas las competencias requeridas.

Empowerment Il se presenta como la competencia gerencial cuyo grado requerido no fue alcanzado
por ninguno de los cuatro gerentes en la organizacion. De acuerdo con Alles (2004) esta competencia
busca desarrollar en individuos o a grupos un profundo sentido del compromiso y autonomia
personal, que participen, hagan contribuciones importantes, sean creativos e innovadores, asuman
riesgos, sean responsables y asuman posiciones de liderazgo.

Asimismo, la competencia adaptabilidad al cambio fue Unicamente alcanzada en el grado requerido
por el gerente comercial; dicha competencia, como se habia mencionado anteriormente, es una
competencia importante para la gerencia general por lo que es necesario su desarrollo.

En cuanto a la competencia que la mayoria de los colaboradores gerenciales cubrieron en el grado
solicitado fue la calidad en el trabajo, la cual permite una comprension de los temas del &rea de
trabajo aunado con las funciones y actividades relativas al puesto. Implica tener la capacidad de
comprender la esencia de los aspectos complejos y poseer capacidad de juicio. Compartir con los
demas el conocimiento profesional y expertise (Alles, 2004).

Respecto del asistente administrativo los resultados indican que cuenta con el 66% de las
competencias requeridas para su puesto dentro de las cuales se encuentran calidad en el trabajo,
trabajo en equipo, desarrollo estratégico de recursos humanos y entrepreneurial. Las competencias
no conseguidas corresponden a adaptabilidad al cambio e integridad, las cuales se encuentran en
el tltimo grado de competencias catalogadas como insuficientes.

Se cuenta con dos asistentes de mercadotecnia y tres asistentes de ventas formando un total de
cinco colaboradores. Llama la atencion que las competencias alcanzadas corresponden a
habilidades mediaticas, relaciones publicas y calidad en el trabajo, en su mayoria son competencias
relacionadas especificamente con su area, las competencias no alcanzadas son el trabajo en equipo,
la adaptabilidad y la orientacion al cliente. En esencia el departamento cuenta con el potencial de
desarrollar las habilidades requeridas puesto que el resto de las competencias se encuentran solo

un grado por debajo del solicitado.

CONCLUSIONES
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En general, los resultados indican una deficiencia en el cumplimiento de las competencias requeridas
para los puestos gerenciales y administrativos en ICE Sureste, esto puede deberse a que a pesar
de que la empresa se encuentra en el proceso de la consolidacion de sus procesos y actividades,
no cuenta con procesos formalizados para el reclutamiento, necesidades de capacitacion y
habilitacién de su personal. Ademas, en general la organizacion carece de procesos formales y no
contaba con el descriptivo de puestos, esto se hizo como parte del trabajo de campo para identificar
las competencias requeridas. Por lo tanto, el perfil de los colaboradores que contratan no se adecla
a las condiciones necesarias del puesto.

Sobre la base de los resultados se sugiere priorizar las competencias cardinales de adaptabilidad al
cambio y trabajo en equipo en los diez puestos evaluados en la organizacion dado que éstas ayudan
a afrontar los procesos de cambio que pueda sufrir la organizacion y unir a los colaboradores para
cumplir objetivos comunes a través de la motivacion y el compromiso.

Con relacion a los puestos gerenciales se sugiere priorizar la competencia de Empowerment Il la
cual indica la importancia de la capacidad de la persona para desarrollar a su equipo de trabajo,
lograr romper con la zona de confort de su grupo y fomentar su trabajo en equipo. Con relacién a los
puestos administrativos se sugiere trabajar en las competencias de adaptabilidad al cambio y trabajo
en equipo, competencias genéricas que juntas implican la integracién de esfuerzos entre miembros
y facilitan el cumplimiento de los objetivos mediante la adquisicion de nuevos recursos a través de
la convivencia.

En el andlisis del desempefio por competencias se debe tener en cuenta lo que sefiala Quiréz (2020)
respecto de que el nivel de una competencia varia por cada individuo e influye en la planeacion de
los recursos humanos. Existen competencias mas faciles de detectar y desarrollar, y otras mas
dificiles de detectar y mas tarde desarrollar. Generalmente, las competencias que son dificiles de
detectar y mas complicadas de desarrollar se relacionan con la psique humana pues abarcan los
procesos conscientes e inconscientes de las capacidades humanas de cada individuo que muchas
veces no son faciles de visualizar o manifestar.

La evaluacién del desempefio por competencias trae muchos beneficios a la organizacion dentro de
los cuales se encuentran la determinacion de necesidades de capacitacion en los colaboradores,
identificacion de areas de mejora, remuneraciones por desempefio, identificacion de individuos con
potencial, ascensos, entre otro; lo anterior permite gestionar el desarrollo de los colaboradores para
adquirir adaptabilidad y competitividad en la organizacion. Como sefialan Lago y Nadruz (2012),
implica reflexionar acerca de todo el proceso evaluativo, de igual forma, se trata de involucrar a los
superiores inmediatos de los sujetos a evaluar, puesto que es parte de sus responsabilidades el
promover el desarrollo de sus colaboradores, tal como la responsabilidad de los mismos sujetos por

su desarrollo dentro de la empresa.
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RESUMEN

El impacto de la psicologia en las decisiones comerciales sucede en varios aspectos, como el
comportamiento del consumidor, las estrategias de marketing, el comportamiento organizacional y
las compras. En este articulo, brindamos una descripcion general de cémo la psicologia da forma a
las decisiones comerciales destacando la importancia de integrar los conocimientos psicoldgicos en
las operaciones comerciales; también enfatizamos la necesidad de realizar mas investigaciones para
mejorar nuestra comprension de la intrincada relacion entre la psicologia y los negocios. En los
Gltimos afios, dos campos de estudio han ganado popularidad: el marketing y la psicologia aplicada.
El marketing se enfoca en brindar valor a los clientes y explora como la psicologia humana influye
en la toma de decisiones comerciales. Estos campos se complementan entre si y se pueden utilizar
para comprender e influir en el comportamiento del consumidor de manera eficiente. La investigacion
ha encontrado que las decisiones comerciales de las personas no siempre son racionales y, a
menudo, estan influenciadas por sesgos cognitivos, como la aversién a las pérdidas, los efectos de
encuadre y el exceso de confianza. Como resultado, las personas toman decisiones no 6ptimas,
como pagar de mas por un seguro, realizar inversiones riesgosas y compras innecesarias o
riesgosas. Los conocimientos psicologicos se pueden utilizar para comprender y predecir como los
consumidores perciben, valoran y utilizan los comercializables, lo que puede ayudar a las empresas

a disefar estrategias de marketing efectivas.

Palabras Clave: Decisiones, Psicologia, Estrategia, Marketing, Comportamiento, Finanzas,

Conducta.

Psychology as a key to business decisions: understanding the consumer

and improving marketing.

ABSTRACT
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The impact of psychology on business decisions occurs in various aspects, such as consumer
behavior, marketing strategies, organizational behavior, and purchases. In this article, we provide an
overview of how psychology shapes business decisions by highlighting the importance of integrating
psychological insights into business operations; we also emphasize the need for more research to
improve our understanding of the intricate relationship between psychology and business. In recent
years, two fields of study have gained popularity: marketing and applied psychology. Marketing
focuses on delivering value to customers and explores how human psychology influences business
decision-making. These fields complement each other and can be used to understand and influence
consumer behavior efficiently. Research has found that people's trading decisions are not always
rational and are often influenced by cognitive biases such as loss aversion, framing effects, and
overconfidence. As a result, people make suboptimal decisions, such as overpaying for insurance,
making risky investments, and making unnecessary or risky purchases. Psychological insights can
be used to understand and predict how marketable are perceived, valued, and used by consumers,

which can help companies design effective marketing strategies.

Keywords: Decisions, Psychology, Strategy, Marketing, Behavior, Finance, Conduct.

Introduccién

La aplicacién de conocimientos psicolégicos en marketing ha demostrado ser eficaz para influir en
el comportamiento del consumidor. La investigacién empirica ha demostrado que los consumidores
estan mas inclinados a comprar productos que se presentan de manera atractiva y positiva,
destacando los beneficios en lugar de las caracteristicas, en linea con Aaker, D. A. (2019), ademas,
se ha demostrado que la utilizacidn de pruebas sociales, como mostrar resefias o recomendaciones

de los clientes y usuarios, mejora la probabilidad de una compra.

De acuerdo con Kihlstrom, J. F., & Klein, S. B. (2014), la influencia de la psicologia en los negocios
se remonta a principios del siglo XX, cuando los psicologos comenzaron a examinar como el
marketing y la publicidad podian afectar el comportamiento del consumidor. Esta investigacion
condujo al desarrollo de técnicas de marketing novedosas que persisten en la actualidad, como los
mensajes subliminales, la psicologia del color y la prueba social. Estudios recientes han explorado
mas a fondo como se pueden aplicar los principios psicolégicos al marketing, por ejemplo, lo
explorado por Aaker, D. A., & Keller, K. L. (2016). Este articulo revisa las Ultimas investigaciones
sobre la influencia de la psicologia en los negocios y discute sus implicaciones para las practicas
comerciales.

Si bien el estudio de la psicologia ha sido durante mucho tiempo un area crucial de investigacion
para los académicos que buscan comprender el comportamiento y la cognicién humanos, su

relevancia para el mundo de los negocios ha crecido significativamente en los Gltimos afios. Las
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empresas ahora se esfuerzan por aprovechar los conocimientos psicolégicos para mejorar su
desempefio, abarcando varios dominios, desde marketing hasta recursos humanos. La psicologia

tiene un gran potencial para el mundo de los negocios.

El propésito de este articulo es presentar una vision general de la literatura sobre cémo la psicologia
influye en los negocios. Profundiza en el impacto de la psicologia en los negocios y los desafios que
enfrentan las organizaciones al incorporar conocimientos psicoldgicos en sus operaciones. Ademas,
destaca la necesidad de mas investigacién para mejorar nuestra comprensién de la intrincada
relacién entre la psicologia y los negocios o actividades comerciales. Ademas del comportamiento
del consumidor, en linea con Aaker, D. A., & Keller, K. L. (2016), la psicologia también juega un papel
importante en el comportamiento de los mercados. El comportamiento organizacional abarca el
estudio de como se comportan los individuos dentro de las organizaciones y como su
comportamiento afecta a la organizacién en su conjunto. Comprender los factores psicoldgicos que
impulsan el comportamiento de los empleados puede ayudar a las organizaciones a crear entornos
de trabajo mas efectivos, mejorar la satisfaccion de los empleados y aumentar la productividad. Dos
campos que han ganado popularidad en los dltimos afios son el marketing y las finanzas
conductuales. En linea con lo estudiado por Maheshwari, A., Seth, A., & Gupta, S. (2016), el
marketing se enfoca en crear y entregar valor a los clientes, mientras que las finanzas conductuales
exploran cémo la psicologia humana influye en la toma de decisiones en los mercados financieros.
Estos campos son cada vez mas complementarios y brindan informacién para comprender e influir

en el comportamiento del consumidor en muchos niveles.

La investigacién ha revelado que las personas no siempre son racionales en la toma de decisiones
financieras. A menudo estan influenciados por sesgos cognitivos, como la aversion a la pérdida, los
efectos de encuadre y el exceso de confianza. Estos sesgos pueden conducir a decisiones
financieras 6ptimas, como pagar en exceso por un seguro o realizar inversiones riesgosas. Un area
particular donde la psicologia ha tenido un profundo impacto en el comportamiento es el estudio de
la motivacion. La investigacién ha demostrado que la motivacion no esta impulsada Gnicamente por
recompensas externas, como el salario y los beneficios, sino que también esta influenciada por
factores internos, como la autonomia, el dominio y el propdsito. Las organizaciones que captan estos
motivadores internos pueden crear entornos de trabajo mas satisfactorios y atractivos, lo que se

traduce en una mayor productividad y satisfaccion laboral.

A pesar de los beneficios potenciales de integrar conocimientos psicologicos en las operaciones
comerciales, las organizaciones enfrentan desafios importantes al hacerlo, o buscar construir marcas
fuertes e importantes, lo anterior en concordancia con Aaker, D. A. (2019). Uno de los principales
desafios radica en medir los constructos psicoldgicos, como la motivacion o la satisfaccién, ya que
a menudo son subijetivos y dificiles de cuantificar. En consecuencia, las organizaciones encuentran

dificultades para evaluar la eficacia de sus intervenciones.
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En este articulo, exploramos las diversas formas en que la psicologia influye en los negocios.
Basandonos en el trabajo de académicos de renombre, como Robert James Shiller y Daniel
Kahneman, proporcionamos informacion sobre cémo las empresas pueden aprovechar los
conocimientos psicolégicos para mejorar sus resultados. Comenzamos describiendo nuestra
metodologia, seguido de la presentacion de nuestros resultados y discutiendo sus implicaciones para
las empresas que buscan mejorar su desempefio. Los especialistas en marketing pueden explotar
este conocimiento a su favor mediante el disefio de mensajes y campafias de marketing que apelen
a las emociones y los sesgos. Por ejemplo, pueden utilizar sefiales de escasez o prueba social, para
crear una sensacion de urgencia y persuadir a los consumidores para que realicen compras
innecesarias. Al comprender cémo la psicologia influye en el comportamiento del consumidor, las
empresas pueden desarrollar estrategias de marketing mas efectivas, como lo expresan Aaker, D.
A., & Keller, K. L. (2016), por ejemplo, comprender el concepto de aversion a las pérdidas permite a
las empresas crear campafias de marketing que se centren en evitar pérdidas, en lugar de
simplemente buscar ganancias. Del mismo modo, la comprensién de los efectos de encuadre permite
a las empresas desarrollar campafias de marketing que enmarcan los productos y servicios de una
manera mas atractiva para los consumidores, esto alineado a Amir, E. (2009). Ademas, comprender
el exceso de confianza ayuda a las empresas a adaptar las campafas de marketing para dirigirse a
los consumidores que tienen méas probabilidades de sobreestimar sus habilidades. Otro desafio al
que se enfrentan las organizaciones es la tendencia a priorizar los objetivos a corto plazo sobre los
beneficios a largo plazo. Bazerman, M. H., & Neale, M. A. (2013) exploraron la integracién de
conocimientos psicolégicos en las operaciones comerciales a menudo requiere la adopcién de una
perspectiva a mas largo plazo, que puede no alinearse con los objetivos inmediatos de la
organizacion. En consecuencia, esto puede conducir a una falta de inversién en investigacién e

intervenciones de psicologia aplicada.

De acuerdo con Aguinis, H., & Pierce, J. L. (2017), la psicologia ejerce un impacto significativo en
los negocios, al comprender cémo la psicologia influye en el comportamiento del consumidor, el
comportamiento organizacional y la toma de decisiones, de acuerdo con lo analizado por Alberti, M.,
& Garrido, M. (2017), las empresas pueden desarrollar estrategias de marketing mas efectivas,

mejorar el desempefio organizacional y tomar decisiones mejor informadas.

Metodologia
Disefio de la Investigacion

Este estudio tiene como objetivo investigar las implicaciones, interacciones y efectos de los factores
psicolégicos en el marketing de una manera cientifica, especificamente, buscamos examinar el papel

de las emociones, los comportamientos y la toma de decisiones en la configuracion del
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comportamiento del consumidor. El objetivo es mejorar nuestra comprension de estos factores
psicologicos y su potencial para mejorar las estrategias de marketing y los procesos de toma de
decisiones, lo anterior explorado también por Ariely, D. (2008); ademas, este estudio se esfuerza por
identificar enfoques novedosos e innovadores para aplicar la psicologia al marketing. Bazerman, M.
H., & Neale, M. A. (2013), al comprender los factores psicolégicos que influyen en el comportamiento
del consumidor, podemos desarrollar estrategias de marketing mas efectivas capaces de influir en

el comportamiento y la toma de decisiones tanto de los mercados como de los consumidores.

Es importante sefialar que este estudio adopta un caracter exploratorio, con el objetivo de generar
nuevas hipoétesis y preguntas de investigacion. Al hacerlo, pretendemos sentar las bases para futuras
investigaciones sobre la psicologia del marketing. esta investigacion incorpora elementos
descriptivos para explorar e identificar las interacciones conceptuales y practicas entre la psicologia,
la toma de decisiones y las practicas de marketing, con un enfoque en la comprensién de los
mercados y los consumidores. Para lograr una comprension integral de la psicologia del marketing,
este estudio emplea una variedad de métodos, que incluyen investigacion documental y estudios de
casos. Creemos que este enfoque de métodos mixtos proporcionara informacion valiosa sobre la
psicologia del marketing, permitiéndonos explorar, describir e identificar los elementos y
componentes asociados con las implicaciones, interacciones y efectos de los conceptos
psicol6gicos, como emociones, comportamientos, y la toma de decisiones, sobre individuos y grupos
sociales. En dltima instancia, nuestro objetivo es obtener una comprension mas profunda de los
mercados, los consumidores y los contextos, y mejorar las decisiones comerciales en todas las
areas, perfeccionando asi las practicas de marketing; desde la investigacion de base teoérica
fundamentada.

Este estudio tiene como objetivo promover futuras exploraciones y profundizar en los intrincados
detalles que sustentan la utilizacién y aplicacion de la psicologia en la practica comercial y el
marketing. Partiendo de la hipétesis de que es factible comprender, describir, explorar y aplicar los
elementos que forman la base de la toma de decisiones desde una perspectiva de la psicologia

aplicada al marketing.
Resultados

El marketing y sus implicaciones se examinan desde una perspectiva cientifica, centrandose en la
aplicacion de la psicologia para mejorar la comprension de los consumidores y los mercados. Este
enfoque tiene el potencial de avances significativos en el desarrollo y ejecucion de estrategias
comerciales que promuevan la toma de decisiones 6ptima entre los consumidores. Estas estrategias
son implementadas por empresas y profesionales del marketing en el marco de la psicologia
aplicada. La percepcion es siempre un elemento importante en la toma de decisiones, de acuerdo
con lo explorado por Cialdini, R. B. (2009), tener la capacidad y capacitacion para influir en esas

percepciones, brinda ventajas importantes, en muchos sentidos, pero aun mas en las relaciones
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comerciales. Al emplear conceptos y técnicas respaldadas por la psicologia del consumidor, el fin es
lograr los objetivos comerciales a través de practicas de marketing efectivas, este esfuerzo busca
influir positivamente y optimizar diversos procesos y recursos involucrados en la comunicacion, la

toma de decisiones y las relaciones entre los participantes del mercado.

La importancia de comprender la psicologia y sus aplicaciones se extiende mas alla del mero
conocimiento conceptual para abarcar la comprension integral del consumidor dentro de los grupos
sociales que dan forma a los mercados. Esta comprensién, combinada con la aplicacion practica de
los principios psicolégicos, juega un papel fundamental para acercar las acciones de marketing a
lograr la eficiencia en sus esfuerzos, con la psicologia aplicada sirviendo como un impulsor clave

para tomar decisiones comerciales.

La utilizacién, el disefio y la implementacion efectivos de estrategias de marketing basadas en la
psicologia aplicada pueden generar influencias positivas en varios aspectos, como la comunicacion,
la toma de decisiones y la dinamica entre los actores del mercado, asi lo relaciona también Amir, E.
(2009). No es solo la comprension conceptual, sino también la aplicacion practica y la comprension
de la psicologia lo que permite a los especialistas en marketing establecer una conexion mas
profunda con los consumidores. En relacion a lo estudiando por Ariely, D. (2008), al emplear la
psicologia aplicada como un factor clave en las decisiones comerciales, los especialistas en
marketing pueden mejorar la efectividad de su trabajo. Los consumidores son individuos complejos,
particularmente cuando se trata de procesos de toma de decisiones. Estos procesos estan
influenciados por una combinacién de factores conductuales y cualitativos, tanto conscientes como
inconscientes. En acuerdo con Cialdini, R. B. (2009) es crucial reconocer la importancia y el impacto
de los elementos psicolégicos y contextuales en los procesos reales de toma de decisiones al
abordar los componentes de la toma de decisiones comerciales. En consecuencia, adaptar, disefiar
e implementar de manera efectiva los conceptos de la psicologia aplicada se vuelve esencial para
alinear la toma de decisiones del consumidor con los objetivos de marketing. La capacidad de
manipular los intereses, las tendencias y la satisfaccion de las necesidades influye directamente en
el comportamiento y la valoracion del mercado, moldeados por la toma de decisiones y las acciones
de los individuos y las sociedades. La toma de decisiones no siempre estd impulsada por la
racionalidad y, a menudo, puede ser completamente irracional. La psicologia aplicada puede apoyar
la toma de decisiones en todo el espectro, contribuyendo incluso al nivel de racionalidad o
irracionalidad en funcion de los intereses y objetivos comerciales tanto del marketing como de los

propios consumidores.

La manipulacion de intereses, tendencias y necesidades puede influir directamente en el
comportamiento y la valoracién del mercado, asi lo explora Dolan, P. (2002), a través de la toma de
decisiones y las acciones de los individuos y las sociedades. La toma de decisiones no siempre es

racional; de hecho, a menudo incorpora elementos irracionales. La psicologia aplicada puede apoyar
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la toma de decisiones en todo el espectro, incluso contribuyendo a que las decisiones se inclinen
hacia la racionalidad o la irracionalidad, segun los intereses comerciales y los objetivos tanto del
marketing como de los consumidores. Los factores internos y externos pueden intervenir en los
procesos de toma de decisiones, afectando la conciencia y los resultados de las decisiones. Los
factores emocionales, ambientales y sociales pueden desempefiar un papel importante en la
facilitacién o la inhibicion de decisiones especificas, asi lo exploro Pink, D. H. (2011) Aqui es donde
la psicologia aplicada adquiere una importancia critica, ya que requiere conocimiento, utilizacion vy,
en ocasiones, manipulacion de los principios psicolégicos para garantizar decisiones comerciales
sélidas que se alineen con los objetivos de los consumidores y/o el marketing. La informacion
constituye la base de cualquier proceso de toma de decisiones. A menudo, es posible que las
personas no sean conscientes de la informacién que se utiliza o de su valor. Esto presenta un area
oportuna para que la psicologia y sus aplicaciones prosperen. Al profundizar en la comprensiéon de
los consumidores, los grupos sociales y los mercados, es posible acceder a informacién relevante
esencial para la toma de decisiones de marketing en varios niveles de consumidores. Adquirir
conocimientos sobre intereses, miedos, grupos influyentes y los diferentes factores y variables que
influyen en la toma de decisiones del mercado, ya sea consciente o inconscientemente, se convierte
en un paso fundamental para construir estrategias comerciales que guien efectivamente esas

decisiones al enfocarse en factores y variables influyentes.

El comportamiento humano y la toma de decisiones no pueden considerarse Gnicamente racionales.
Los factores emocionales coexisten con la racionalidad en todos los niveles de las acciones y la
dedicacion humana. En consecuencia, comprender y analizar estos factores es de vital importancia
para comprenderlos y tomar las acciones adecuadas para influir en los comportamientos y
decisiones. Motivar o desalentar comportamientos o decisiones especificas, en consonancia con los
objetivos comerciales, es crucial cuando se trata de participantes del mercado, en cercania con
Aguinis, H., & Pierce, J. L. (2017) los sentimientos, las emociones y las percepciones se pueden
manipular para dar forma a las tendencias en los comportamientos y decisiones dentro de los
mercados. El conocimiento profundo de los mercados, incluidos sus intereses, habitos, costumbres,
motivos, actitudes y otras variables de alto valor, de acuerdo con Duhigg, C. (2012), es imperativo
para disefiar estrategias efectivas que influyan en el comportamiento del consumidor de acuerdo con
los objetivos comerciales propuestos. La informacion impacta directamente en el comportamiento y
la toma de decisiones. El manejo efectivo de la informacion y el conocimiento previo de los mercados
son claves para ejercer influencia. Shiller, R. J. (2015) estudio que la informacién no solo es
significativa por si sola, sino también la forma en que se comunica, los canales utilizados y los
formatos empleados. Ademas, el momento y la frecuencia de exposicién a la informacién inciden

directamente en la percepcion de su importancia y en la posterior toma de decisiones.
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Diversos aspectos como los miedos, las recompensas potenciales, los propios procesos de toma de
decisiones, la informacién disponible, la facilidad de accion y el tiempo disponible, entre otros,

influyen en el comportamiento humano y la toma de decisiones.

Discusion

El impacto de la psicologia en las practicas comerciales y la toma de decisiones es innegablemente
significativo, lo anterior de acuerdo con Duhigg, C. (2012), aunque se espera que su influencia
disminuya a medida que la tecnologia asuma un papel mas destacado en los procesos de toma de
decisiones. Esta transicion se puede atribuir a las ventajas inherentes que ofrece la tecnologia, como
su capacidad para proporcionar un enfoque mas objetivo y eficiente para la toma de decisiones,
independientemente de los factores psicol6gicos; sin embargo, es crucial reconocer que la psicologia
mantendra su relevancia en la toma de decisiones, incluso dentro de un mundo cada vez mas
impulsado por la tecnologia. Las personas seguiran necesitando poseer la capacidad cognitiva para
comprender e interpretar la gran cantidad de informaciéon que presenta la tecnologia. Ademas, la
psicologia se puede aprovechar para mejorar el disefio y la eficacia de las herramientas tecnoldgicas
utilizadas en los procesos de toma de decisiones. El concepto de Business Reference Value (BRV)
sirve como un marco integral para comprender y explorar las perspectivas y capacidades de los
clientes y los mercados, para lograr construir positivamente una idea, marca o producto, de acuerdo
con Keller, K. L. (2013). Este marco reconoce la influencia directa e indirecta que estos factores
tienen sobre las decisiones de compra y las demandas de otros participantes del mercado. Subraya
la importancia primordial de fomentar las interacciones entre los agentes del mercado y otras
organizaciones sociales para garantizar resultados exitosos. Los avances tecnolégicos han facilitado
significativamente el acceso de las personas a la informacion de diversas fuentes en los Gltimos
afnos. Si bien esta accesibilidad ofrece beneficios inherentes al exponer a las personas a una multitud
de perspectivas y permitir una toma de decisiones mas informada, también plantea desafios para el
pensamiento. La capacidad de pensar criticamente requiere filtrar, analizar y sintetizar informacion
de varias fuentes de manera efectiva para llegar a decisiones fundamentadas, las cuales también

pueden ser influenciadas.

La naturaleza subjetiva de la toma de decisiones surge de las diferentes percepciones de los
individuos sobre las caracteristicas de la informacion y la utilidad percibida. Explorado por
Kahneman, D. (2011) los diversos valores personales asignados a diferentes tipos de informacién
pueden introducir subjetividad en el proceso de toma de decisiones. No obstante, sigue siendo crucial
mantener la conciencia de estos factores subjetivos y esforzarse por basar las decisiones en criterios
objetivos, lo que permite a las personas analizar meticulosamente la informacion, identificar
problemas subyacentes y desarrollar soluciones efectivas, o percibidas como tales. El pensamiento
y la percepcion también sirven como salvaguarda contra la toma de decisiones impulsivas, lo que

permite a las personas tomar decisiones mas favorables. Apoyado lo expresado por Alberti, M., &
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Garrido, M. (2017) la adquisicién de habilidades de gestion de la psicologia es invaluable para
cualquier profesional de negocios. Poseer esta habilidad permite a las personas analizar
meticulosamente la informacion, identificar problemas subyacentes y desarrollar soluciones
efectivas. Ademas, el pensamiento critico sirve como salvaguarda contra la toma de decisiones
impulsiva, lo que permite a las personas tomar decisiones mas favorables que se alinean con los

objetivos de la organizacion.

La psicologia aplicada ofrece diversas vias para influir en los procesos de toma de decisiones. Por
ejemplo, puede informar el disefio de campafias de marketing altamente especificas adaptadas a
audiencias especificas, maximizando su efectividad. Thaler, R. H., & Sunstein, C. R. (2008)
exploraron que la psicologia aplicada se puede utilizar de manera efectiva en programas de
capacitacién destinados a mejorar las capacidades de toma de decisiones, permitiéndoles tomar
decisiones mas informadas y racionales dentro de sus objetivos. Cuando se usan apropiadamente,
la psicologia puede servir como herramienta valiosa para la resolucion de problemas, generacion de
ideas y estrategias comerciales. Sin embargo, y acorde a lo estudiado por Kaplan, R. S. (2018), es
imperativo reconocer las limitaciones inherentes y las asociadas a los mercados. Nunca deben servir
como sustituto de la evidencia concreta, es esencial evaluar y reevaluar periddicamente para

garantizar su pertinencia y precision.

El impacto de la psicologia en las practicas comerciales y la toma de decisiones es innegable. Sin
embargo, a medida que la tecnologia asuma un papel mas destacado en la toma de decisiones, se
espera que la influencia de la psicologia disminuya. Esto se debe a que la tecnologia puede
proporcionar un enfoque mas obijetivo y eficiente para la toma de decisiones, independientemente
de los factores psicolégicos, la psicologia moldeara de manera persistente las practicas comerciales
y los procesos de toma de decisiones, incluso cuando la tecnologia asuma un papel mas destacado.
Sin embargo, se espera que la utilizaciéon de la psicologia evolucione en respuesta a los avances
tecnoldgicos. La tecnologia presentara nuevas oportunidades para aprovechar la psicologia y, al
mismo tiempo, planteara nuevos desafios que requieren enfoques innovadores para aprovechar
eficazmente su potencial, por ejemplo: Comprender el comportamiento del cliente y los mercados,
la psicologia se puede utilizar para comprender como piensan y se comportan los clientes. Esta

comprension se puede utilizar para crear campafias y productos de marketing mas efectivos.

Las gestiones de las estrategias dirigidas a los clientes internos de las organizaciones se benefician
de la psicologia, ya que se puede utilizar para comprender la motivacion y el comportamiento de los
empleados. Esta comprensién se puede utilizar para crear un entorno de trabajo mas productivo,
positivo y adecuado; de la misma forma la toma de decisiones se apoya de la psicologia para tomar
mejores decisiones que sean acordes a los objetivos planteados, ya sea por el mercado o por las
organizaciones; esto mediante la comprension de los sesgos cognitivos que pueden conducir a la

toma de decisiones.
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El futuro de la psicologia comercial es brillante. A medida que la tecnologia contintia evolucionando,
las empresas deberan encontrar nuevas formas de aprovechar la psicologia para tomar mejores
decisiones e influir positivamente en los mercados, asi como crear nuevas oportunidades en los

negocios.

Conclusién

Mas alla de las barreras del razonamiento légico, y la toma de decisiones basadas en elementos
puramente estandarizados, la inclusién de la psicologia individual y social, asi como otros
acercamientos en la busqueda de los factores de motivacion, influencia y manipulacion de las
decisiones y conductas, en el estudio del comercio y de su comportamiento, ha permitido una
comprension mucho méas profunda e integral de como pueden ser influenciados los mercados,
mediante la manipulacion de la informacién y la percepcién. La irracionalidad del humano,
momentanea o persistente, debe ser un elemento a estudiar y comprender dentro del estudio del
comercio y de su comportamiento; La utopia de que los mercados son perfectos, eficientes y que
reflejan a la perfeccion la informacién suficiente y con calidad temporal, de utilidad y veracidad, debe
ser abordada desde una perspectiva mucho mas integral, una aproximacién que contemple la
complejidad real de la naturaleza humana en relacién con la toma de decisiones, el riesgo y su
caracteristica de ser influenciado por estructuras y procesos no 100% racionales, asi como su
capacidad de producir estos efectos en otros integrantes de los actores comerciales, mediante la
manipulacion de la informacién y de la percepcion, donde aun conviven seres humanos tomadores
de decisiones y herramientas tecnoldgicas que pueden tomar decisiones y acciones practicamente
racionales; al avanzar la tecnologia, seran estas herramientas las principales constructoras del
comportamiento de los mercados; debemos esperar la evolucion de la inteligencia artificial, para
comenzar a profundizar en la exploracion de los posibles sesgos irracionales que pudieran
evolucionar; los marcos de referencia importan mucho, ya que imprimen un modelo que impacta en
la toma de decisiones, y conocer esto, nos permite construir mejores marcos de decisiones; ningin
modelo actual, comprende y explica en su totalidad el comportamiento natural de los mercados y del
comercio, su capacidad de adoptar comportamientos y acciones relacionadas, por ejemplo, a la
oferta de herramientas e informacion que permite construir su valuacion; esto es importante, ya que,
la evolucion tecnoldgica y social es una constante que se presume continuara abordando el
funcionamiento y comportamiento de los mercados; y por ende, se debe de contemplar siempre una
analisis, aproximacion integral y sinérgica de todos los elementos que en cada momento influyen en
la construccion del comportamiento de los consumidores, de los mercados y de las acciones del
marketing, desde una perspectiva psicoldgica. El analisis de las aplicaciones de la psicologia y su
uso es uno de los mejores resultados de un pesanmiento bien estructurado y fundamentado, la toma

de desiciones mejora cuando se tienen directrices claras y se evaluan confirme a informacion
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relevante, Util y confiable; por lo que construir un ambiente asi, es imperante en un escenario idoneo
para la practica comercial, asi como el pensamiento causal nos permite relacionar diferentes eventos
pasados con probables resultados futuros, lo que facilita la toma de decisiones; también construye
un sesgo que podria provocar prejuicios en la toma de dediciones y acciones; las causas, efectos,
suposiciones, toma de decisiones, siempre son elementos dentro de la interaccién social, y mas aln
toman importancia dentro de las actividades comerciales, por lo que es importante comprender la
psicologia y sus interacciones, para poder lograr un analisis de la situacién asi, como un disefio

comercial adecuado a los objetivos del marketing.
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RESUMEN
En un ambiente de competencia global, las empresas enfrentan presiones cada vez mas intensas
para continuar en el mercado, para lo cual deben enfrentar el cambio organizacional, derivado de
factores tanto externos como internos. La organizacién prevalecera en la medida en que esté
ajustada, por un lado, a las demandas del medio ambiente cada vez mas complejo y cambiante y
por el otro, internamente, es decir, que su estructura sea la adecuada para que facilite el logro de los
objetivos de la organizacién a través del desarrollo de estrategias. En este trabajo se presenta una
propuesta con el disefio de una nueva estructura organizacional para una empresa yucateca, que,
aunque esta bien posicionada en el mercado tiene muchas fallas en su funcionamiento interno, ya
que no cuenta con la estructura organizacional ni las directrices adecuadas para desarrollar su
actividad econémica de manera eficiente. El estudio que se realiz6 fue bajo el método cualitativo,
trabajando en los aspectos propios de la problematica detectada (disefio de la estructura). Las
técnicas de recopilacion de informacion utilizadas fueron la investigacion documental, la observacion
directa y la entrevista semiestructurada, que se realizé tanto con los gerentes de la organizacion,
como con algunos colaboradores de ésta. Se realizé una evaluacion de los factores contextuales y
estructurales de la organizacion, con base en lo cual se realizé la propuesta de cambio en la
estructura.
Palabras clave: Cambio organizacional, disefio organizacional, estructura, factores contextuales,
factores organizacionales.

Organizational change and structural design of a yucatecan firm
ABSTRACT
In an environment of global competition, companies face increasingly intense pressures to continue
in the market, for which they must face organizational change, derived from both external and internal
factors. The organization will prevail to the extent that it is adjusted, on the one hand, to the demands

of the increasingly complex and changing environment and, on the other, internally, that is, that its
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structure is adequate to facilitate the achievement of the goals. objectives of the organization through
the development of strategies. This paper presents a proposal with the design of a new organizational
structure for a Yucatecan company, which, although it is well positioned in the market, has many
flaws in its internal functioning, since it does not have the organizational structure nor the adequate
guidelines for develop their economic activity efficiently. The study that was carried out was under
the qualitative method, working on the aspects of the problem detected (design of the structure). The
information gathering techniques used were direct observation and the semi-structured interview,
which was carried out both with the managers of the organization and with some of its collaborators.
An evaluation of the contextual and structural factors of the organization was carried out, based on
which the proposal for change in the structure was made.

Keywords: Organizational change, organizational design, structure, contextual factors, structural
factors.

Introduccion

Ante los desafios que enfrentan las organizaciones en un ambiente cada vez mas globalizado, éstas
deben responder de manera oportuna y eficiente para continuar sirviendo a sus mercados, esto es,
deben ajustar sus caracteristicas internas a aquellas que exhibe su entorno o contexto (Lawrence y
Lorsch, 1967) o, dicho en términos evolucionistas, su nicho ecolégico (Lucas Marin y Garcia, 2002).
Por otro lado, las caracteristicas internas de las organizaciones -edad, tamafio, disefio estructural,
planteamiento estratégico, cultura, capacidades directivas, sistemas de recompensas, etc.- son
Unicas, y ademas no son estaticas sino que cambian a lo largo del tiempo; estas variables son
contingentes a las demandas medioambientales o, lo que es lo mismo, p. €j. la forma en que una
organizacion disefia su estructura®l depende de las caracteristicas de su entorno: las formas
organizacionales mecanicistas 0 mecdanicas son las mas adecuadas en ambientes industriales
relativamente estables, mientras que las formas orgénicas funcionan mejor en ambientes turbulentos
(Burns y Stalker, 1961). Si bien es cierto que la organizacion deberia realizar los ajustes en su
estructura para responder a su ambiente, no es menos cierto que, una vez disefiada, ésta tiende a
experimentar inercia estructural (Hannan y Freeman, 1984) dificultando el cambio en la organizacién.
La organizacion objeto de estudio es una empresa joven, dedicada a la prestacion de servicios de
mantenimiento a equipo médico y a la comercializacion de equipos de ultrasonido de la marca
General Electric (GE) y de la linea de soporte de vida de la marca Medtronic. Debido al rapido
crecimiento que ha experimentado -de una persona que lanzé el negocio en 2014 trabajando de
manera unipersonal, ahora la empresa tiene 28 empleados, y el alcance geografico de sus servicios
se extendi6 desde Mérida hasta cubrir los estados de la zona sur-sureste de México-, su estructura
organizacional ha dejado de ser funcional: a medida que la organizacion se ha vuelto mas

diferenciada se hace necesario implementar mecanismos de integracion, pues actualmente la

1 Se refiere a la diferenciacion (de actividades y departamentos) y a la integracion (mecanismos y
relaciones de coordinacién entre unidades o departamentos).
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coordinacion interdepartamental no logra contribuir al cumplimiento de las funciones y
responsabilidades del personal; no cuenta con descripciones de los perfiles de cada puesto y lo
anterior origina que se cometan errores, tanto en la operacion diaria como en la toma de decisiones
respecto de la contratacion de personal.

Por el lado del entorno, la llegada al mercado de otras organizaciones competidoras, las
caracteristicas de sus principales clientes y la velocidad de cambio en el ambito tecnolégico -entre
otros factores contextuales- hacen que el medio ambiente que rodea a la organizaciéon exhiba un
mediano grado de incertidumbre. En funcion de lo anterior, el objetivo de este trabajo es realizar un
diagndstico organizacional como base para proponer un cambio en la estructura de la empresa
estudiada.

Marco teérico

Cambio organizacional? y medio ambiente

El cambio organizacional es una diferencia en la forma, calidad o estado de una entidad organizativa
en el tiempo: un individuo, un grupo de trabajo, una subunidad de la organizacién, la organizacion
en general, o comunidades mas grandes de organizaciones, como las industrias (Poole y Van de
Ven, 2004). Un importante tipo de cambio organizacional es aquel cuya naturaleza es intencionada,
0 planeada (Poole, 2004; Poole y Van de Ven, 2004; Jones, 2013; Burke, 2018), sin embargo, este
tipo de cambios ocurren siempre dentro de procesos mas amplios de cambio ambiental (Poole y Van
de Ven, 2004).

Las evolucion de las organizaciones, como parte de su ciclo de vida -desde su nacimiento hasta su
desapariciéon-, es un cambio derivado de un proceso natural, prescrito (Poole, 2004), es decir, que
escapa de la voluntad de sus directivos. Dentro de su nicho ecolégico, a lo largo de ese proceso
evolutivo y en un ambiente de competencia por la obtenciéon de recursos escasos (mercados,
clientes, proveedores, materiales, etc.) algunas organizaciones permaneceran y otras se veran
forzadas a desaparecer. El medio ambiente selecciona a la organizacion que responde de mejor
manera a sus demandas y desecha a aquellas menos competitivas (Hannan y Freeman, 1977). Por
lo tanto, el conocimiento del grado de complejidad y de variabilidad de dicho medio ambiente es
fundamental para que los directivos impulsen cambios en la organizacién para ajustar sus
caracteristicas internas a aquellas de su nicho ecoldgico.

La teoria de la contingencia estructural propuesta por Lawrence y Lorsch (1967) plantea que las
formas organizacionales mas adecuadas son contingentes a (dependen de) los entornos en los
cuales estan insertos. Mientras que existen entornos caracterizados por su relativa predictibilidad,

hay otros que exhiben un alto nivel de incertidumbre: son ambientes con gran complejidad® y

2 Existen multiples clasificaciones de cambio organizacional (Poole y Van de Ven, 2004; Jones, 2013;
Maes y Van Hootegem, 2011; Burke, 2018), aunque en este articulo solo nos referimos algunos de
ellos.

3 Se refiere al nUmero de agentes y aspectos sociales que tienen relacion de influencia con la
organizacion.
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variabilidad* (Burns y Stalker, 1961; Lawrence y Lorsch, 1967). Cuando el entorno organizacional es
estable, con cambios relativamente lentos, con pocos actores organizacionales (clientes,
competidores...) las formas organizacionales mecanicas son mas adecuadas, mientras que en
ambientes con altos niveles de incertidumbre (complejos y variables), las estructuras organicas
responden mejor. Y siguiendo con esta relaciéon entre medio ambiente y estructura, Lawrence y
Lorsch proponen que el ajuste de una organizacion con su ambiente ocurre en al menos dos niveles:
1) los rasgos estructurales de cada subunidad organizacional deberian estar adaptados al ambiente
especifico con el cual se relaciona; y 2) la diferenciacion y el modo de integracion que caracterizan
a la organizacion total deberian ser compatibles con la complejidad total de su ambiente (Lawrence
y Lorsch, 1967, en Scott y Davis, 2007, p. 103). Sin embargo, una cuestién importante, es la
capacidad directiva para identificar y analizar adecuadamente los factores relevantes del entorno, lo
cual nos lleva al concepto de racionalidad limitada propuesto por Simon (1958 en Scott y Davis,
2007).

Desde una perspectiva politica, la relaciéon entre empresa y medio ambiente es abordada también
por la teoria de la dependencia de recursos de Pfeffer y Salancik (2003), la cual sefiala que las
organizaciones se esfuerzan por influenciar a otras organizaciones de las cuales dependen (como
clientes, proveedores, competidores, agencias financieras...) para conseguir recursos escasos 0
criticos. Esas acciones son frecuentemente politicas. Los temas centrales de la teoria son: a) la
importancia del ambiente o contexto social de la organizacion, el cual es visto como una red de otras
organizaciones, que son las que controlan los recursos que la primera necesita para sobrevivir; b) la
seleccion estratégica: aunque las organizaciones estan constreflidas por sus situaciones y
ambientes, tienen oportunidades para negociar sus posiciones mediante tacticas de adaptacién o de
dominacién para sobreponerse a esas restricciones, y c¢) la importancia del poder para entender el
comportamiento intra e interorganizacional y los intentos para mitigar las restricciones que surgen
de la dependencia: por un lado, algunas organizaciones tienen mas poder que otras debido a las
particularidades de sus interdependencias y su localizacién en el espacio social y por otro, las
personas, grupos o departamentos dentro de las organizaciones que pueden reducir la
incertidumbre, que manejan importantes dependencias ambientales y que ayudan a las
organizaciones a obtener mas recursos, obtienen méas poder (Pfeffer y Salancik, 2003).

Formas organizacionales

Los tedricos de la contingencia y del disefio organizacional han identificado ciertas formas
organizacionales capaces de enfrentar las demandas incrementales de procesamiento de
informacion (Burton y Obel, 2004; Mintzberg, 1979; Nadler y Tushman, 1988, en Scott y Davis, 2007).
Desde el enfoque contingente, Burns y Stalker (1961) y Lawrence y Lorsch (1967) identifican las

formas organizacionales mecéanicas y organicas, caracterizdndose las primeras por la

4 Se refiere al ritmo de cambio observable en los agentes y aspectos sociales del entorno especifico
y genérico de la organizacion.
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especializacion, la estandarizacion y jerarquias claramente definidas, y son eficientes en entornos
previsibles mientras que las organicas son formas organizacionales que se distinguen por tener roles
y planes difusos, flexibles y cambiantes, comunicacién multidireccional, poca estandarizacion y
jerarquias mas planas, funcionando mejor en ambientes con alta incertidumbre.

Scott y Davis (2007) identifican las siguientes formas: 1) Estructura simple: asociada con
organizaciones pequefias, implica division minima del trabajo y supervisién directa. 2) Burocracia:
caracterizada por tareas altamente rutinarias, altos niveles de formalizacion y autoridad centralizada.
3) Funcional o unitaria: basada en la departamentalizacion en torno a actividades especializadas que
contribuyen a los objetivos generales, incluidos los departamentos de linea, relacionados con la
produccion o distribucién de bienes o servicios, y los departamentos de staff, que participan en
asuntos de apoyo como contabilidad y finanzas o personal. 4) Multidivisional: basada en
agrupaciones por productos o mercados superpuestos en formas funcionales. Las unidades
divisionales operan de manera relativamente auténoma, y cada una contiene departamentos
organizados a lo largo de lineas funcionales. Un nivel corporativo superior supervisa el desempefio
de la divisién y asigna los recursos. 5) Matriz: forma dual jerarquica que organiza el trabajo
simultineamente segun criterios funcionales y de proyecto. Los trabajadores asociados a
departamentos funcionales se asignan a equipos de proyectos organizados para producir productos
0 servicios particulares. 6) Estructuras adhocraticas: caracterizadas por una baja formalizacion y
centralizacién, dependen de individuos altamente capacitados independientes y autoorganizados
que entran y salen de los equipos del proyecto. 7) Estructuras de red: permiten la integracion de
actividades que cruzan o traspasan limites formales, tanto dentro como entre organizaciones. Las
tres primeras formas suponen singularidad de propésito y unidad de mando. Las ultimas formas se
acomodan a multiples objetivos y autoridad dividida.

Ahora bien, los rasgos de una organizacién -tamafio, estructura, cultura, procesos, estrategias- que
le imprimen su forma son contingentes a su edad. Una organizacion que surge en una época
determinada responde a las caracteristicas de dicha época; su fundacién e historia temprana, a lo
largo de los afos, se afianzan como parte de la cultura y rutinas organizacionales. Esta sensibilidad
a las condiciones iniciales (Burke, 2018) hace que las intenciones de ajustar la estructura para
responder a las caracteristicas medioambientales se vean obstaculizadas por la inercia
organizacional (Hannan y Freeman, 1984). Sin embargo, otros enfoques aluden a la organizacion
ambidiestra (Lam, 2011), con capacidad para armonizar las tensiones entre la estabilidad
(explotacién) y el cambio (exploracién).

La estructura de la organizacion es el conjunto de relaciones entre las cosas (estructura fisica) y las
personas que la componen (estructura social). La estructura social surge como consecuencia de tres
decisiones basicas: division del trabajo, jerarquia de autoridad y los procedimientos de coordinacion
consiguientes (Lucas Marin y Garcia, 2002). Una vision cada vez mas influyente, planteada por
Giddens (1979, 1984) es la que cambia el concepto de estructura, que da la idea de algo estatico,

por el de estructuracion, algo inacabado y en constante proceso de construccion. Para Giddens, las
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estructuras existen solo en la medida en la que éstas son continuamente reproducidas mediante las
acciones repetitivas de los participantes. En este sentido, la agencia humana, la accién deliberada
de los tomadores de decisiones, conducira a la eleccion de la forma organizacional mas adecuada
para responder a su ambiente, por lo cual es preciso atender los criterios del disefio organizacional.
Partes béasicas de la organizacion

Mintzberg (1981), sugiere que toda organizacién tiene cinco partes (figura 1): ndcleo técnico, alta
gerencia, gerencia de nivel medio, apoyo técnico y apoyo administrativo.

Figura 1

Las cinco partes basicas de una organizacion

Gerencia

de nivel medio

Fuente: Mintzberg (1981).

1) El nacleo técnico incluye a las personas que generan los productos y servicios de la organizacion.
Es donde ocurre la transformacion de insumos y productos. 2) El apoyo técnico ayuda a la
organizacion a adaptarse al entorno: ingenieros, investigadores y profesionales en tecnologia de
informacion revisan el entorno para detectar problemas, oportunidades y desarrollos tecnolégicos.
Es responsable de crear innovaciones, ayudando a la organizacion a cambiar y adaptarse. 3) El
apoyo administrativo es responsable de la operacién eficiente de la organizacion, incluidos sus
elementos fisicos y humanos. Comprende actividades de recursos humanos y de mantenimiento. 4)
La alta gerencia proporciona direccién, planeacién, estrategia, metas y politicas a toda la
organizaciéon.5) La gerencia de nivel medio es responsable de la implementacion y coordinacion a
nivel departamental (Mintzberg, 1981).

Dimensiones y parametros del disefio organizacional

Las dimensiones del disefio organizacional se dividen en estructurales y contextuales (figura 2).
Figura 2

Dimensiones y Pardmetros del Disefio Organizacional
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Fuente: Daft (2011).

Las dimensiones estructurales proporcionan etiquetas para describir las caracteristicas internas de

una organizacion, crean una base para medir y comparar las organizaciones. Las dimensiones

contextuales describen el escenario organizacional que incluye y da forma a las dimensiones
estructurales (Daft, 2011).
Dimensiones estructurales

1.

La formalizacion se refiere a la cantidad de documentacién escrita en la organizacion:
procedimientos, descripciones de puestos, regulaciones y manuales de politicas; estos
documentos describen el comportamiento y las actividades.

La especializacion, también llamada divisién del trabajo, es el grado en el que las tareas
organizacionales se encuentran subdivididas en trabajos separados, y va desde muy
extensa, en donde cada empleado realiza sélo un rango limitado de tareas, hasta baja,
cuando los empleados llevan a cabo una amplia variedad de tareas.

La jerarquia de la autoridad describe quién le reporta a quién y esta relacionada con el tramo
de control (el numero de empleados que le reportan a un supervisor). Cuando el tramo de
control es corto la jerarquia suele ser alta y viceversa.

La centralizacién se refiere al nivel jerarquico en donde se toman las decisiones, y va desde
organizaciones altamente centralizadas hasta aquellas en las que se delega la toma de
decisiones a niveles organizacionales inferiores..

El profesionalismo es el grado de educacion formal y capacitacion de los miembros de la
organizacién. Se considera alto cuando los empleados requieren largos periodos de
capacitacién para alcanzar ciertos puestos en la organizacion,y se mide por el ndmero

promedio de afos de educacién de los empleados.
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6. Las razones de personal se refieren a la distribucion del personal entre funciones y areas,
incluyen la razén administrativa, la razén de oficina, la razén de personal profesional y la
razon de empleados con labores directas a indirectas.

Dimensiones contextuales

1. Eltamarsio de la organizacioén, generalmente se mide por el numero de empleados.

2. La tecnologia organizacional son las herramientas, técnicas y acciones empleadas para
convertir los insumos en productos. Tiene que ver con la forma en que la organizacion
produce los bienes y servicios que ofrece a sus clientes e incluye elementos como una
manufactura flexible, sistemas de informacién avanzados e internet.

3. Elentorno incluye todos aquellos elementos fuera de las fronteras organizacionales como la
industria, el gobierno, los clientes, los proveedores, etc. Los elementos del entorno que
afectan una organizacién son, en su mayoria, otras organizaciones.

4. Las metas® y la estrategia® definen el propésito y los aspectos competitivos que diferencian
ala organizacién de otras organizaciones. Definen el alcance de las operaciones y la relacion
con empleados, clientes y competidores.

5. La cultura de una organizacion son los principios valores, creencias, entendimientos y
normas clave que comparten los miembros de una organizacion. Pueden estar relacionados
con el comportamiento ético, el compromiso con los empleados, la eficiencia o el servicio al
cliente, y ofrecen el pegamento para mantener juntos a los miembros de la organizacién.

Las dimensiones contextuales y estructurales son dependientes entre si. En un proceso de cambio
planeado, el punto central es lograr un disefio organizacional de manera que logre un desempeno y
una efectividad altos, en respuesta a las caracteristicas medioambientales.

Metodologia

Disefio de la investigacién

Este estudio es de tipo cualitativo, bajo la estrategia de estudio de caso. Las técnicas de recopilacion
de informacién fueron la revision documental, la entrevista semiestructurada y la observacion directa.
La técnica de revision documental se utilizé para recabar y analizar informacién sobre el contexto
gue rodea a la organizacion, asi como documentacion interna. Mediante las técnicas de la
observacion y de la entrevista semiestructurada se recabd informacién acerca de las diferentes areas
de la empresa, que sirvieron de base para el diagndstico. Los instrumentos de recopilacién de
informacion fueron la guia de observacion y la guia de entrevista.

Las entrevistas se llevaron a cabo con el personal tanto de los niveles directivos, como a los
departamentos de administracion, finanzas, comercial, biomédica, marketing y logistica, con las que

se consiguid profundizar en los aspectos relevantes relacionados con las dimensiones y parametros

5 A menudo, las metas se anotan como una declaracién duradera de la misiéon de una empresa.
6 Plan de accién que describe la distribucion de los recursos y las actividades para enfrentar el
entorno y alcanzar las metas de la organizacion
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de la estructura organizacional. Fueron entrevistadas 18 personas (actores clave), tomandose como
criterios de seleccion: 1) su jerarquia en la organizacion (se seleccionaron personas de diferentes
niveles jerarquicos, y pertenecientes a las diversas areas de la empresa) y 2) el conocimiento que
tenian de la empresa y del contexto, quedando de la siguiente manera:
e Director general.
e Gerente general.
e 6 gerentes de departamento: marketing, administracién, finanzas, comercial, biomédica y
logistica.
e Contador
e Jefe de audiovisual
e Disefiador gréafico
e 2ingenieros de servicio
e 4 asesores comerciales
e Auxiliar administrativo
Resultados (diagndstico) y discusion
Cambio organizacional y medio ambiente
Los resultados de la investigacion arrojan que el cambio organizacional experimentado en la
empresa, siguiendo a Poole (2004), Poole y Van de Ven (2004), Jones (2013) y Burke (2018) tiene
dos vertientes: a) cambio planeado, que se evidencia en las decisiones tomadas por el fundador en
cuanto a la seleccion de los segmentos de mercado que atiende, en la incorporacion de dos socios
mas para extender el alcance geografico de la empresa, en la decision de dejar la distribucién de
una marca de equipos médicos para convertirse en distribuidor de la marca General Electric (GE) y
de la linea de soporte de vida de la marca Medtronic y en las decisiones de contratacion de personal
adicional con el objeto de atender nuevos mercados, entre otras, y b) un cambio no planeado
experimentado al interior de la empresa, que se fue presentando de manera paulatina, desordenada
y sin direccion consistente y que se refleja en una estructura mas diferenciada mediante la creacion
de departamentos en un intento de ordenar sus operaciones, pero sin que esto fuera acompafiado
de mecanismos de coordinacion para integrar las funciones interdepartamentales. Lo anterior ha
generado conflictos interdepartamentales, un sentimiento de incertidumbre entre los miembros de la
organizacion derivado del poco conocimiento de los alcances y limites de sus funciones, asi como
de las decisiones cambiantes de los directivos principales.
Por otro lado, el nivel de incertidumbre ambiental se puede establecer a partir de su complejidad y
su variabilidad, siguiendo a Lawrence y Lorsch (1967).
e En cuanto a la complejidad del entorno o medio ambiente, es relativamente escaso el
namero de agentes que tienen relacion de influencia con la empresa: a) los clientes mas
importantes se concentran en unos cuantos hospitales del sector publico, aunque tienen

también clientes provenientes del sector privado (consultorios médicos) b) los proveedores
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del equipo y de insumos médicos que comercializan son basicamente dos empresas,
teniendo una de ellas mucho mas peso que la otra, y ¢) la competencia directa en el area de
influencia de la organizacion, de acuerdo con lo dicho por sus directivos, es solo una
empresa. En cuanto a los aspectos sociales que tienen relacion de influencia con la
organizacion, se identificaron como los mas relevantes: a) el entorno sanitario, caracterizado
por las politicas y acciones gubernamentales en cuanto a la construccién y equipamiento de
establecimientos de atencién a la salud de la poblacion, b) los aspectos tecnoldgicos,
relacionados con el uso de la tecnologia médica, conformada no solo por dispositivos y
medicamentos sino también por procedimientos médicos y quirlrgicos y sus respectivos
sistemas de apoyo, c) los aspectos legales, relacionados con las Normas Oficiales
Mexicanas (NOM) de caracter obligatorio, y la regulacion de los dispositivos médicos por
parte de la Comision Federal para la Proteccion contra Riesgos Sanitarios (COFEPRIS), y
d) el entorno econémico, en donde el tipo de cambio del délar frente al peso mexicano es un
factor importante dado que los equipos que comercializa la empresa son importados. Estos
cuatro aspectos sociales del medio ambiente les son favorables a la organizacién estudiada.
Derivado de la identificacién del nimero de agentes y de los aspectos sociales que tienen
relacién con la organizacion, se puede inferir que el grado de complejidad es medio.

e En relacion con la variabilidad del ambiente a) desde el punto de vista del ritmo de cambio de
los agentes (clientes, proveedores y competidores) se espera que éste sea moderado con la
excepcion de los proveedores, los cuales, para permanecer en el mercado, deben incorporar en
sus productos los cambios en la tecnologia médica para seguir respondiendo a sus publicos, y
b) desde el punto de vista de los aspectos sociales igualmente se espera que también sea
moderado, con la misma excepcion de los cambios tecnolégicos, debido a la velocidad del
cambio en la introduccion al mercado de los equipos de diagnéstico y tratamiento.

Lo anterior da como resultado que el nivel de incertidumbre ambiental se considere entre alto y

moderado, lo que tendra importantes implicaciones para los directivos de la empresa, en sus

elecciones de un nuevo disefio organizacional que se ajuste a las caracteristicas del entorno.

Aunque el mercado en el cual opera la empresa esta caracterizado por un ndmero relativamente
bajo de agentes, los clientes -dependiendo de su tamafio, del tipo y frecuencia de las transacciones,
y de si son organizaciones pertenecientes al sector publico o al privado- muchas veces tienen el
poder de controlar las condiciones de dichas transacciones; el proveedor principal de la empresa
también dicta las condiciones de las relaciones contractuales con la empresa estudiada, ya que
establece niveles de venta como parametro para que esta pueda seguir teniendo la distribucion de
los equipos. Y desde el punto de vista de los competidores, son en realidad las marcas rivales de
aguella que distribuye la empresa (su competencia indirecta) quienes se encuentran en la lucha por

desarrollar y ofrecer al mercado equipo médico con tecnologia de punta, por lo que la empresa
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estudiada tiene sobre todo, siguiendo a Pfeffer y Salancick (2003), dependencias de poder con
respecto a sus proveedores y a sus clientes, las cuales ha sabido manejar el director general
mediante tacticas adaptativas o relacionales.

Forma organizacional

Aunqgue la empresa no cuenta con un organigrama en el que se plasme graficamente su estructura,
con base en los resultados de la observacién y de las entrevistas se encontr6 que, en el discurso, la
estructura es departamental, mas esta intenciéon no se refleja en la practica. Dicha intencién de
organizarse corresponde a los que Scott y Davis (2007), denominan estructura funcional, ya que se
pretende que esté basada en la departamentalizacidén en torno a diversas actividades especializadas
gue debieran contribuir a alcanzar los objetivos generales de la organizacion.

Se identificaron cuatro niveles jerarquicos: 1) direccién general, 2) gerencia general, 3) gerencias de
departamento, y 4) los miembros de cada departamento, conocidos también como personal
operativo.

Los departamentos son seis: marketing, administracion, finanzas, comercial, biomédica y logistica.
Cada uno de ellos esta conformado por un equipo de colaboradores que dia a dia desempefian las
actividades que cada puesto les requiere, a pesar de que los procedimientos no se encuentran
plasmados en algin manual o escrito. Sin embargo, se observa que no todos los miembros de cada
departamento cuentan con la preparacién necesaria, ya que su actuar depende Unicamente de la
experiencia previa y de lo que su sentido comun les marca como lo mas indicado, no se sienten
capacitados ni seguros de lo que deben hacer, y desconocen si ese procedimiento corresponde al
area a la que pertenecen.

Dentro de las divisiones funcionales de una organizacién, los empleados tienden a desarrollar un
conjunto especializado de tareas y por lo general sus integrantes comparten la misma profesion
(Scott y Davis, 2007), sin embargo, la empresa estudiada no funciona asi, ya que el perfil de las
personas en la mayoria de los casos no va de acuerdo con el puesto que ocupan. Adicionalmente,
la direccién y la gerencia general son puestos ocupados por jovenes que no han laborado en otra
empresa a nivel ejecutivo, que no se han ocupado de preparse o de adquirir las competencias
necesarias para desempefiar un puesto directivo, ni tienen la formacion profesional relacionada con
los negocios; lo que les dificulta desarrollar una visidn estratégica de la empresa, aun cuando
conocen muy bien el funcionamiento a nivel operativo. Esto desencadena que las decisiones no sean
tomadas de acuerdo con las prioridades de la empresa.

La comunicacién vertical no es efectiva ya que algunas veces la gerencia general no respeta la linea
de mando del gerente de departamento y asigna tareas a su personal sin hacérselo saber,
igualmente la direccién general da instrucciones opuestas a lo que ya acordaron la gerencia general
y el gerente de departamento, causando confusion entre el personal.

Tampoco se respetan las lineas de mando y la jerarquia de actividades entre cada colaborador. Se
pueden observar carencias en la comunicacién horizontal, ya que no se logra la coordinaciéon

interdepartamental: muchas personas interfieren en un mismo proceso y se duplican las actividades.
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Partes de la organizacién

En cuanto a las partes basicas de la organizacion planteadas por Mintzberg (1981), en la empresa

estudiada estan divididas de la siguiente manera:

El nicleo técnico esta ocupado por los departamentos comercial y biomédica, ya que incluye
a las personas que realizan el trabajo basico de la organizacién y generan los productos y
servicios. El area comercial esta enfocada en la comercializacion y distribucion de los
equipos de ultrasonido de la marca GE y el area biomédica en la obtencién de contratos de
mantenimiento preventivo y correctivo para equipo médico y en la instalacion de los mismos.
La funcién de apoyo técnico es desempefiada por los departamentos de marketing y de
logistica. El de marketing ayuda a la organizacion a adaptarse al entorno monitoreando las
opiniones, gustos, necesidades y requerimientos del mercado, esta pendiente de las redes
sociales y de los futuros posibles clientes. El de logistica es responsable del proceso de
distribucion de los equipos, y de la planeaciéon y monitoreo de las llegadas y entregas de
estos en las distintas zonas geograficas en donde se encuentran los clientes.

La funcién de apoyo administrativo es realizada por los departamentos de administracion y
de finanzas; incluye las funciones de recursos humanos, compras, contabilidad y tesoreria,
y el mantenimiento y limpieza de la oficina.

La alta gerencia, que en la empresa estudiada estd conformada por la direcciéon general,
deberia tener como actividades principales proporcionar la direccion, planeacion, estrategia,
metas y politicas a toda la organizacién o principales divisiones. Sin embargo, en esta
organizacién no se tienen establecidas metas y politicas, o al menos no son conocidas ni
por la gerencia media ni por las gerencias de departamento, por lo que no pueden permear
la organizacion.

La gerencia de nivel medio esta integrada por la gerencia general quien es la responsable
de mediar entre la alta gerencia y el nacleo técnico, como la implementacion de reglas y el
paso de la informacién hacia los niveles superiores e inferiores (comunicacion vertical, tanto
ascendente como descendente). Dichas actividades se tornan un tanto dificiles de ejecutar,
ya que existe una inconsistencia en la delegacion de autoridad de la direccidn general hacia

la gerencia general.

Dimensiones y parametros del disefio organizacional

Dimensiones Estructurales

1.

Formalizacion: no existen manuales de procedimientos, descripciones de puestos,
regulaciones y manuales de politicas de ningun departamento, por lo que no estan descritos
ni el comportamiento ni las actividades de la organizaciéon. Por lo tanto, el grado de
formalizacién es muy bajo.

Especializacion: el grado de especializacion es bajo, segun la clasificacion de Daft (2011),

ya que los empleados llevan a cabo una amplia variedad de tareas, que muchas veces no
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corresponden ni siquiera a su area de adscripcion. No existe la division del trabajo, o al
parecer no la tienen clara y en diversas ocasiones ocurre tanto el traslape como la omisién
en la realizacion de las actividades lo cual ocasiona atrasos en la operacion diaria, con el
consiguiente surgimiento de conflictos.

Jerarquia de la autoridad: a pesar de que en la organizaciéon se conoce dicha jerarquia, ésta
no se respeta en ningun departamento y el tramo de control para cada gerente es corto, de
acuerdo a la clasificacion que hace Daft (2011). Los empleados de cada departamento saben
quién es su gerente, pero a pesar de ello, contemplan la posibilidad de que la gerencia
general o la direccidon general desdiga la instrucciéon de su jefe directo y dé indicaciones
distintas.

Centralizacién: el nivel de centralizacién es alto, de acuerdo con Daft (2011), ya que a pesar
de que existen gerentes de area, todas las decisiones tienen que ser autorizadas por el
gerente general y éste a su vez tiene que enterar de todo al director general. No existe una
clara delegacién de responsabilidades para los gerentes de cada area y esto es frustrante
para ellos pues retrasa su operacion diaria y entorpece su relaciéon con los clientes tanto
internos como externos.

Profesionalismo: el nivel de profesionalismo es bajo, tomando como base la medicion que
hace Daft (2011), ya que el nivel de educacion de los empleados no es importante para
ocupar el puesto que les asignan o para el que los contratan, y una vez contratados no existe
un programa de capacitacién constante. También es notable, que, para la direccion general,
no resulta importante la preparacion de la gente, ya que en el grupo de trabajo hay personas
que han estudiado alguna maestria o0 especializacién, y sienten que su talento es
desaprovechado y sus opiniones y aportaciones no se consideran importantes para la
operacion de la empresa.

Razones de personal: Considerando un total de 28 empleados, en el Cuadro 1 se observa:
Cuadro 1:

Distribucién del personal entre las partes de la organizacion

Partes de la Areas No. de Razon de Proporcién
organizacion perso- personal de las partes
nas organizacio-
nales
Nucleo técnico Departamento comercial 9 32.15% 53.57%
Departamento de biomédica 6 21.43%
Apoyo técnico Departamento de marketing 6 21.43% 25.00%
Departamento de logistica 1 3.57%
Apoyo Departamento de administracién 2 7.14% 14.29%
administrativo Departamento de finanzas 2 7.14%
Alta gerencia Gerencia general 1 3.57% 3.57%
Gerencia media | Direccién general 1 3.57% 3.57%

Fuente: Elaboracion propia con base en Mintzberg (1981) y datos de la empresa
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Si se realiza el agrupamiento de acuerdo con las partes de la organizacion descritas por
Mintzberg (1981), en el Cuadro 1 observa que la distribucién del nimero de personas en los
diversos departamentos es adecuada, sin embargo, el problema radica en la duplicidad de
funciones, desconocimiento de procesos, falta de claridad en delimitacion de funciones y
responsabilidades para cada departamento y dentro de ellos, para las personas.

Dimensiones Contextuales

1.

Tamafio: el total de empleados de la organizacion, incluyendo los asesores comerciales
foraneos, es de 28 personas, por lo cual esta considerada como una pequefia empresa, de
acuerdo con la clasificacion que hace el DOF el 30 de junio de 2019.

Tecnologia organizacional: debido a que el giro de la organizacién es la comercializacion de
equipos de ultrasonido y el servicio de mantenimiento, no existe un proceso de
transformacion de los insumos en productos; sin embargo, la marca de los equipos que
comercializa la empresa estudiada representa su mayor ventaja competitiva, por el nivel que
ocupa en el ramo de equipo médico, aunque dicho renombre de la marca no es explotada
en su totalidad, ya que existen diferencias y una mala relacién entre el departamento
comercial y el departamento de marketing, que hace que las estrategias comerciales se
tornen contradictorias.

Entorno: ya fue descrito anteriormente desde el punto de vista de su complejidad y su
variabilidad (Lawrence y Lorsch, 1967), en el subtema de organizacién y medio ambiente,
en donde también se describieron las dependencias de poder de la organizacién (Pfeffer y
Salancick, 2003)

Metas y estrategia: los departamentos no tienen estrategias claramente establecidas ni
trabajan en funcién del logro de objetivos organizacionales, puesto que tampoco estan
definidos, la vision de la organizacién es desconocida por el personal y no existen planes
que dirijan la accién organizacional, pues, al no estar definidos los objetivos de la empresa,
las acciones realizadas en los diversos departamentos no estan articuladas entre si. Sin
embargo, algo que ha orientado positivamente las acciones organizacionales son las metas
trimestrales que su proveedor principal les establece. En otras palabras, el rumbo de la
empresa es, hasta cierto punto, dictado fuera de los limites organizacionales, lo cual refuerza
la conviccion de que la organizacion tiene fuertes dependencias de poder (Pfeffer y
Salancick, 2003) con respecto a dicho proveedor.

Cultura: aunque un analisis profundo de la cultura en la organizacion ameritaria un estudio
adicional, se pudo detectar que la cultura oficial, aquella plasmada en la mision, vision y
valores de la empresa, no es del todo compartida por los miembros de la organizaciéon. En
ocasiones el personal siente que los valores de la organizacion no permean en todo el equipo
de trabajo y se consideran como adorno pegado en las paredes de la oficina, que nadie lee
ni adopta como propios en su dia a dia. Se suscitan casos en que no se sienten respaldados

y se presentan conflictos que, en vez de resolverse conforme a dichos valores, se vuelven
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incomodos al momento de intentar resolverlos causando descontento y por momentos, un

mal ambiente laboral.
En un proceso de cambio planeado como el que se pretende proponer en este trabajo, hay tomar
como punto de partida los resultados de la investigacién (diagnostico), los cuales abarcaron tanto el
aspecto medioambiental, como los elementos internos que caracterizan a la empresa estudiada, los
cuales han sido analizados en esta seccion.
Conclusiones, reflexiones y propuesta
La organizacion estudiada ha sido capaz de hacer frente a las exigencias del mercado y alcanzar un
buen posicionamiento en el area geogréfica de su influencia. Ha sabido aprovechar las
caracteristicas de su entorno pues el nivel de incertidumbre ambiental est4 entre moderado vy alto,
por lo que su desempefio se puede calificar de exitoso, lo cual se demuestra en el rapido crecimiento
que ha experimentado. Sin embargo, dicho crecimiento ha sido desordenado, y ahora la empresa
debe ordenarse, o recomponerse, para superar los problemas detectados y descritos en este estudio,
relacionados tanto con su estructura como con sus rutinas organizacionales y reorganizacion de sus
procesos de interaccion, y al mismo tiempo, continuar buscando el ajuste entre su medio ambiente
y su estructura.
Aunqgue los directivos de la organizacion definieron su estructura como funcional, la realidad cotidiana
vivida y percibida por los miembros de la organizacién refleja un desconocimiento de estructura y
procesos, la inexistencia de metas y estrategias, y una distancia psicolégica de la cultura
organizacional, entre otros aspectos descritos en la seccién anterior. Por lo tanto, adicionalmente a
la estructura organizacional que se va a proponer a continuacién como un cambio organizacional
planeado, hay que asegurarse de que ésta no quede en el papel, sino que sea una realidad vivida,
transformada y enriguecida cotidianamente por los miembros de la organizacion.
De acuerdo con lo anterior, y con base tanto en el andlisis contingente del medioambiente como de
los resultados del diagnéstico, se propone la siguiente estructura, para lo que se tom6 como referente
las dimensiones del disefio organizacional:
La organizacién debe realizar un cambio en su estructura, la cual se recomienda que sea funcional,
pero con un grado diferenciado de complejidad al interior de sus departamentos. Se deben
incrementar los niveles de formalizacion, de especializacion y de profesionalismo en todas las areas
de la organizacion, las contrataciones de personal se deben cefiir estrictamente a las caracteristicas
del puesto que se va a cubrir. Los niveles jerarquicos existentes actualmente deben permanecer,
ahora bien, la jerarquia de autoridad y el tramo de control deben ser respetados para que operen en
favor de la organizaciéon. Se recomiendan mayores niveles de descentralizacion en el nicleo técnico
(departamentos comercial y de biomédica) y en el apoyo técnico (departamentos de marketing y de
logistica) de la empresa, mientras que las decisiones en la parte de apoyo administrativo
(departamentos de administracion y de finanzas) deben permanecer centralizadas, la gerencia media
debe fungir como intermediario entre los departamentos y la direccion general, mediante la

implementacion de mecanismos de coordinacion interdepartamental y comunicacion formal (vertical
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y horizontal). La distribucion (razones) de personal en los diferentes departamentos de la empresa

es adecuada, sin embargo, el problema a resolver, como se indico en el diagnostico, radica en la

duplicidad de funciones, desconocimiento de procesos, falta de claridad en delimitacién de funciones

y responsabilidades para cada departamento y dentro de ellos, para las personas.

Se deben alinear los rasgos estructurales de cada subunidad o departamento con ambiente

especifico con el cual se relaciona. El grado de diferenciacién (departamentalizacién) y el modo de

integracion (mecanismos de coordinacién y de comunicacién) de esta nueva estructura deben ser

compatibles con la complejidad total de su ambiente para que la organizaciéon pueda actuar en un

entorno moderadamente incierto.

Mediante la implementacién de esta propuesta de cambio en la estructura de la empresa estudiada

se pretende contribuir a la mejora organizacional mediante el alineamiento de sus aspectos internos

-de manera que se clarifiquen muchos aspectos ambiguos a los que hoy se enfrentan sus miembros-

asi como para lograr un mejor ajuste entre la organizaciéon y su ambiente.
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RESUMEN:

El rol de la mujer se ha venido modificando con el paso de los afios, ha ido ganando visibilidad en
diferentes rubros desde contar con preparaciébn profesional como el incursionar en el
emprendimiento y los negocios, las caracteristicas personales de las mujeres se han hecho latentes
en todos los ambitos ya que son mas organizadas, responsables, sofiadoras, creativas y
apasionadas, les gusta asumir riesgos y hacer frente a sus compromisos, lo que les ha permitido
contar con una mejor calidad de vida tanto personal como profesional. Hablar de otras personas es
mucho mas facil que hablar de uno mismo, el dia de hoy me toca hacerlo, compartir con todos
ustedes mi propia historia, historia de una mujer guerrera, trabajadora, incansable, emprendedora,
empoderada, que siempre ha procurado su superacion personal y profesional y a la que, aunque se
le han presentado momentos dificiles, no se ha rendido y ha luchado por salir adelante en todos los
aspectos de su vida, cuidando siempre a su familia, trabajando y emprendiendo constantemente
para salir adelante.

Palabras clave: Emprendedurismo, mujer, familia, creatividad, empoderamiento, profesionista.

“Entrepreneurship”

“Acting the little ant TT, life story and ventures”.
ABSTRACT:
The role of women has been changing over the years, it has been gaining visibility in different areas
since having professional preparation such as venturing into entrepreneurship and business, the
personal characteristics of women have become latent in all fields since they are more organized,
responsible, dreamy, creative and passionate, they like to take risks and meet their commitments,
which has allowed them to have a better quality of life, both personally and professionally. Talking

about other people is much easier than talking about oneself, today | have to do it, share with all of
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you my own story, the story of a warrior, hardworking, tireless, enterprising, empowered woman who
has always sought to improve herself. personal and professional and who, although difficult times
have come their way, has not given up and has struggled to get ahead in all aspects of his life, always
taking care of his family, working and constantly undertaking to get ahead.

Keywords: Entrepreneurship, woman, family, creativity, empowerment, professional.

Introduccién:

Han pasado muchos afos, desde que la mujer iniciara diversos movimientos sociales buscando
mejorar sus condiciones de vida, combatiendo la desigualdad existente de estructuras sociales y
culturales entre hombres y mujeres, lo que frenaba las aspiraciones que pudieran tener para el
acceso a la educacion, una mejor calidad de vida, acceso al trabajo y no se diga al desarrollo
personal y profesional. Anteriormente se consideraba a la mujer, como un ser con menor capacidad
para tomar decisiones sobre su vida y su actividad laboral lo que la llevé poco a poco a organizarse
siendo los primeros movimientos de protesta en Europa y Estados Unidos, en los que predominaba
la busqueda del respeto a sus derechos humanos, y laborales, tanto en lo personal, como en lo
colectivo y familiar, derivado de ello a partir de 1960, se inici6 en México un proceso de grandes
cambios en cuanto a los roles de género, dando lugar al emprendimiento y empoderamiento
femenino motivado por diversos factores como son el poder generar ingresos familiares, igualdad de
género, mejor calidad de vida, independencia econdmica, necesidad de superacion y desarrollo

profesional e independencia econémica entre otros.

Es asi como surge el emprendimiento femenino, como producto del empoderamiento de las mujeres
para lograr visibilidad, sobrevivencia, independencia y generacion de ingresos a través de poner en
marcha acciones que contribuyan a lograr sus suefios, sus ideales, buscando y generando
oportunidades que les permitan dejar atras toda aquella estructura patriarcal que por afos las ha
venido opacando, para convertirse en verdaderos agentes de progreso y de cambio en una sociedad

demandante, competitiva y turbulenta.

En el siglo actual, la mujer ha logrado darse a conocer como un agente de cambio, dejando atras
estructuras obsoletas que producen la discriminacion y desigualdad de género, lo que le ha permitido
transformar su vida y su entorno en mejores posibilidades de desarrollo, descubriendo grandes
habilidades y cualidades que les han hecho posible liderar y generar empleos en negocios

sostenibles en el tiempo con muy buenos resultados en un mundo cada vez mas exigente.
Aun cuando son mas las mujeres que inician un negocio por necesidad, suelen hacerlo con recursos

propios y sin riesgo de endeudamiento en contraste con los hombres, por lo que se ha llegado a la

conclusion de acuerdo a diversos autores, estadisticas y evidencias reales, de que la mujer se ha

97



convertido en un actor fundamental para el desarrollo econémico de cualquier region o pais y que
ellas alin cuando sus emprendimientos son en mayor proporcién en micro y pequefias empresas,
incluyen elementos diferenciadores como la perseverancia, la tenacidad, la pasion, resiliencia y la

innovacion.

Segun Drucker, (2004), la innovacién es “un instrumento que permite a los empresarios ser pioneros
en sus entornos; sacar el maximo provecho al cambio y aprovechar las oportunidades que se
presentan en los diferentes negocios, logrando asi, aumentar su riqueza”. Por lo que se asume que
“Las mujeres en su busqueda de sostenibilidad generan innovacién permanente en diferentes

escalas que representan sus fortalezas y potencialidades”

De acuerdo a investigaciones y estudios realizados por otros autores, ellos han concluido que:

“El que las mujeres en México emprendan por gusto y motivacion personal y que ademas cuenten
con experiencia previa, son un indicativo de que si se les proporciona las condiciones apropiadas
para el emprendimiento, sobre todo el financiamiento, la posibilidades de emprender se incrementan
(Elizundia, 2014; y Escamilla & Caldera, 2013) y con ello no sélo la posibilidad de crear nuevas
empresas, sino también de consolidarlas en el mediano y largo plazo; las mujeres en México
emprenden en su mayoria con capital propio y con bajos niveles de inversién”. Es por ello que ante
estas circunstancias la sociedad, gobierno y universidades han procurado impulsar la actividad
empresarial de mujeres, a través de diversos programas de apoyo econémico que las impulse a
detectar oportunidades de negocio que resuelvan problemas tanto de indole personal como de
beneficio social, principalmente mediante soluciones sustentables y que a su vez contribuyan a su
sostenibilidad.

Dando ejemplo real de una mujer alegre, guerrera, emprendedora y empoderada, me permito realizar
un estudio cualitativo compartiendo mi propia historia de vida mediante una narrativa que contempla
varios elementos que reflejan emociones, sentimientos, actitudes, acciones y formas de ver y actuar
ante la vida en torno al emprendimiento, siguiendo para ello una secuencia ordenada y empleando
la analogia con una hormiguita, por lo trabajadoras que sony TT, por el nombre de la protagonista,

con la siguiente secuencia que se detalla.

Desarrollo:

Viday Familia:

Todo comienza un 15 de octubre del1964, fecha en la que naci, en Toluca, Estado de México, soy la

hija menor de un matrimonio ejemplar mi papa de nombre JesUs, maestro normalista de profesion,

hijo Unico, ser noble y trabajador que se casé con Adelita mi mama, ama de casa, modista de alta
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costura, luchadora incansable con quien procrearon 7 hijos, Juan Jorge, Z6zimo Federico, Miguel
Angel, Juana Sara, Luis Carlos, Jests Rodolfo y Maria Teresa, la protagonista de esta historia.
Gracias a el espiritu de lucha tanto de mi padre como de mi madre, lograron sacar adelante a los 7
hijos con carreras profesionales, dentro de un hogar modesto en el que no siempre se tenian los
recursos para la compra de libros o materiales necesarios para los hijos sin embargo siempre se las
ingeniaban para impulsarnos y apoyarnos en los estudios y requerimientos académicos necesarios,
asi fue que de ese matrimonio salieron 3 Ingenieros, 1 Doctor, 1 Cirujano Dentista, 1 Abogado y yo

1 Licenciada en Administracion de Empresas.

Respecto a mi infancia puedo decir que fue muy feliz ya que como era la mas pequefa de la familia
todos mis hermanos me consentian, jugaba mucho tanto dentro como fuera de casa, se me
asignaban labores sencillas para desarrollar, siempre habia un ambiente de armonia, deporte,
estudio y unién familiar. Vivia con nosotros mi abuelita (Jandita) mama de mi papd, quien por ser
también maestra normalista nos apoyaba mucho en los estudios, siempre vi buenos ejemplos en mi
casa no se escuchaban malas palabras ni existia situaciones de violencia familiar ni nada por el
estilo, por el contrario, habia ejemplo de trabajo sencillo y honesto, deseos de una vida familiar mejor
que solo se conseguiria mediante el esfuerzo propio y el trabajo digno, todos mis hermanos y mi
papé siempre dieron muestra de estudio, y espiritu deportivo ya que practicaban casi todos los
deportes de pelota y ajedrez que podian, destacando en todos ellos, sin embargo, tanto para mi
hermana como para mi el deporte no figuraba dentro de nuestras actividades favoritas.

De pequefia como hien lo dije anteriormente me dejaban jugar con mis amiguitas y primas que vivian
cerca, me recuerdo jugando a la tiendita, a la maestra, jugaba mucho con plastilina, creaba ciudades
enteras e imaginaba historias, pasaba mucho tiempo en ello, también me gustaba jugar al aire libre
a la cuerda, al resorte, los encantados y muchos otros juegos divertidos de nuestros tiempos, y
aunque nunca practiqué deporte formal si me agradaban deportes como la bicicleta, la natacién el
patinaje, la gimnasia y el voleibol y actividades como el baile el cual a la fecha me sigue gustando

sin distincion de géneros, pero con preferencia particular por el rock de los 60°s.

Durante la adolescencia fui muy amiguera y contaba con uno que otro pretendiente, disfrutaba mucho
de las fiestas con los amigos, pero también de las reuniones familiares, los dias de campo y salidas
en familia, siempre estuve muy orgullosa de mi familia creyendo que todo el mundo era asi
armonioso sin malicia ni envidias, se nos ensefié a luchar por nuestros ideales y a conseguir lo que
deseabamos con nuestro propio esfuerzo, no puedo dejar de comentar las reuniones y cenas
navidefias que afio tras afio se hacian en casa, donde todos nos juntdbamos (solteros, casados,
nueras, yernos e hijos) en casa de nuestros padres, organizdbamos juegos y cenabamos delicioso,
eran convivencias maravillosas. Yo creo que somos de las pocas familias en las que nos podemos

jactar de que todos los hermanos nos queremos Yy llevamos bien, las bases familiares que dejaron
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nuestros queridos padres fueron muy sélidas y aun cuando ahora ya no estan con nosotros, todos
nos seguimos viendo y queriendo con el mismo carifio de siempre, aunque ya nonos vemos tan

frecuentemente.

Fue en el afio de 1990 cuando decidi dejar el hogar familiar para formar mi propio hogar con la pareja
que habia escogido, con quien procreé 2 hijos de nombres Marco Antonio y Ricardo Ivan, quienes
fueron desde el momento de su llegada la luz de mi vida y la razén de mi existencia,
desafortunadamente a los 13 afios de casados el papa de mis hijos y yo nos separamos, pero eso
no impidié que, como padres que somos de ellos, luchdramos por guiarlos y proveerles, aln en la
condicién que nos encontrabamos, el tiempo, amor y educacién que necesitaban para crear en ellos
valores y bases solidas que les permitieran salir adelante en sus estudios y profesion que eligieron

ya que en eso si estabamos de acuerdo su papa y yo, eran nuestra prioridad.

Mis hijos son fisicamente muy parecidos, pero de forma de ser muy diferente, mientras uno es mas
timido e indeciso el otro es mas extrovertido y atrevido, uno era mas estudioso, disciplinado y
ordenado, mientras el otro era despreocupado, inquieto y desordenado, en lo que si coinciden es en
sus sentimientos carifiosos, tiernos y nobles, ambos ya son profesionistas el mayor (Marco Antonio)
es Ingeniero Industrial y de Sistemas casado hace ya casi 6 afios con (Gali) mi nuera, quienes me
han dado la dicha de ser abuela de una hermosa princesa (Galita) a quien amo con todo el corazén
y quien me impulsa a seguir adelante. (Ricardo Ivan) mi hijo menor, Arquitecto de profesién muy
pronto se casara con (ltzel) mi futura nuera, él ha sido mi apoyo y fortaleza en momentos dificiles e
incluso mi consejero en algunas cuestiones, tanto personales como profesionales, con ambos hasta
el momento mantengo una muy buena relacion familiar

siempre ha sido mi suefio que a pesar de que no les haya podido dar un hogar estable, ellos puedan
rescatar tanto de su padre como de mi, lo mejor que ambos tenemos y hacer sus vidas maravillosas
ya que han encontrado mujeres valiosas que los impulsan a ser mejores, pero sobre todo espero
que les ayuden a mantenerse unidos como hermanos para apoyarse mutuamente en lo que les
depare el futuro, sé que dentro de unos afios mas tendré primero Dios otros nietos que llenaran mi

mundo de bendiciones, alegria y felicidad.

Estudios Académicos y Desarrollo profesional

Ahora bien, como integrante de una familia de nivel socio-econémico medio, todos mis estudios los
realice en escuelas publicas, cercanas a mi domicilio, cursé la educacion primaria en la Escuela
Horacio Zudiga en los afios 1970-1976, fui siempre una alumna estudiosa, responsable y
comprometida, recuerdo que en esa época fui reina de la primavera y que cuando iba en los ultimos
afios de mi educacion primaria, me gustaba jugar con los nifiitos y nifiitas de los primeros afios para

cuidarlas y protegerlas de los mas grandes.
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La Secundaria, la cursé en los afios 1976-1979, en la Secundaria No. 5, Anexa a la Normal, fue una
época muy especial para mi, porque fue muy divertida, tenia muchos amigos y amigas, habia mucho
estudio, trabajo en equipo, tareas, fiestas y bailes. Recuerdo que en primer afio de secundaria se
organizaba de forma tradicional un concurso de matematicas en el que los alumnos en equipo
participaban creando una cancién “La cancién matematica”’, concurso que mi equipo de 12
compafieros y yo ganamos, no sé si eso influyé y me motivé pues descubri que me gustaban mucho
las matematicas y como se me facilitaban les explicaba a mis amigos y a los que lo necesitaban por
lo que fui nombrada los 3 afios de la secundaria “monitor de mateméticas”, en toda esta etapa de
igual forma me caractericé por ser ordenada, aplicada y estudiosa obteniendo excelentes notas, lo
que me permitié6 desde entonces y hasta el final de mi carrera profesional contar con una beca

econdémica.

Cursé la preparatoria, del afio 1979-1981 en el sistema de bloques en la Preparatoria No. 4 “Ing.
Ignacio Ramirez Calzada”, algunos puntos a destacar de esa época son que, siguiendo la linea de
estudio y superacion constante, participé en un concurso interno de Mateméticas obteniendo el 2°.
Lugar, fue una época muy feliz ya que cumpli 15 Afios, me festejaron mis papas y hermanos con
una gran fiesta (La No. 1 de ese tiempo) en un bello lugar donde pude estar con grandes familiares
y amigos y bailar mi vals, fue una época de ensuefio donde mi papi me dirigié unas emotivas palabras
salidas de su corazén que aunque no pude grabar nunca olvidaré, también fue la época de los novios
y uno muy en particular que marcé mi vida pero que por razones ajenas a mi se fue a radicar a otro

estado dejando en mi mucha tristeza.

Del afio de 1981-1985 curse la Licenciatura en Administracién de Empresas, en la Facultad de
Contaduria y Administracién de la UAEM después de un debate interno sobre qué queria estudiar,
me gustaban muchas areas, pero creo que sin duda escogi lo mejor para mi, pues desde entonces
estaba intrigada en aprender cédmo hacer crecer a los negocios, y queria al terminar la carrera, seguir
con la licenciatura en Contaduria, para complementar el circulo, pero eso no lo cumpli, paralelamente
a los estudios apoyaba a mi hermano en un negocio familiar, lo que me permiti6 comprender en
mayor medida algunas tematicas que se estudiaban en la licenciatura, toda esta etapa la curse sin
contratiempos, no tenia novio solo me dedicaba a estudiar y ayudar a mi hermano junto con mi papa
y un primo, logrando hacer entre todos un negocio muy prospero e importante en la zona; me toco
vivir casi al final de la licenciatura el terremoto de 1985 y las réplicas del mismo, afortunadamente

sin nada que lamentar en lo personal.
En el afo de 1986 tuve la fortuna de entrar a trabajar en la iniciativa privada “Electrénica S.A. de

C.V.” una empresa con un ambiente laboral muy bueno que desafortunadamente cerr6 al poco

tiempo de haber entrado a trabajar ahi, debido a la falta de innovacion de la empresa, debido a que
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aparecieron los circuitos electronicos y desplazaron a los televisores de antafio, por lo que
“aprovechando que habia salido de ahi, me propuse titularme antes de volver a buscar un nuevo
trabajo, logrando hacerlo en el afio de 1987 con el tema “Costos y Beneficios de una Empresa
Manufacturera al implantar un Sistema Integral de Logistica Industrial’, obviamente basado en la

experiencia que tuve en la empresa el poco tiempo que duré.

Poco tiempo después entré a trabajar la otra gran empresa “Industrias Resistol, S.A. De C.V.” en el
area de Embarques como coordinadora de los mismos, ahi trabaje por un lapso de 6 afos, en los
que hubo de todo, compafieros que se resistian a ser liderados por mujeres, compafieras que te
ponian el pie a pesar de haberlas ayudado en su momento y grandes aprendizajes de procesos
productivos y administrativos, fue una buena época en la que todavia estaba soltera, trabajando sélo
para miy para proveer una pequefia ayuda economica a la familia, eran tiempos en los que disfrutaba
mucho a mis sobrinos ya que jugaba con ellos y los llevaba a las fiestas de empresa como a la del
12 de diciembre y la del dia del nifio, en noviembre de 1990, trabajando para esta empresa, me casé
y 2 afios después en el mismo mes de noviembre pero de 1992 me despidieron de la misma, para
ese tiempo ya contaba con mi primer hijo al que cuidaba mi suegra mientras trabajaba, en ese tiempo
mi entonces esposo contaba con un negocio propio en el que le ayudé algunos meses al salir de
Resistol, como el negocio estaba a un lado de una Universidad importante en Toluca, me permitio
tener contacto con ella y sus administrativos para solicitar empleo como docente, paralelo a ello
comencé a poner un negocio de ropa en la via publica, pues habia visualizado la oportunidad de
satisfacer las necesidades de un pequefio mercado de la 3% edad y ayudarme al mismo tiempo con
el ingreso para mis gastos personales y los de mi familia, ya que mi exesposo no ganaba lo suficiente
y en ocasiones nos las veiamos un poco dificil, al poco tiempo tuve la oportunidad de contactar a un
antiguo maestro de mi alma mater quien me hizo favor de invitar a dar clases en la misma facultad
que me habia formado, asi que sin dudarlo comencé mi funcién como docente en el afio de 1994,
dentro de la Universidad; gracias a mi espiritu de superacién personal tanto en mi época de industria
como desde el ingreso a la UAEM y escuelas particulares siempre me mantuve actualizada, tomando
cursos de diferentes areas tanto disciplinares en el ambito de la administracion y las matematicas,
como de indole creativo, motivacional con el proposito de adquirir técnicas y estrategias que

fortalecieran mi labor docente y mi interés muy particular de superacion.

Gracias por las matematicas tuve la oportunidad de cursar un diplomado en Educacion Matematica
ya que en ese tiempo me era imposible cursar la maestria, dicho diplomado me dio la confianza para
entrar a nivel preparatoria en una escuela privada(lUEM) a impartir clases de matematicas desde el
afio 2000, tiempo en el que fui muy feliz ya que hacia lo que me gustaba y ademas me pagaban,
continué asi por algunos afios mas, en el afio 2008, entré a dar clases en la prepa 3 de la
Universidad, por lo que tuve que dejar la Universidad IUEM puesto que los horarios ya no se podian

acomodar para estar en ambas la UAEM y el IUEM, Durante los 8 afios que estuve en la escuela
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preparatoria, me toco al inicio un poco dificil el ambiente ya que llegaba una Licenciada en
Administracion a impartir clases de Algebra y Trigonometria entre maestros Ingenieros vy
Matematicos de profesion, sin embargo con el paso del tiempo fui demostrando mi capacidad en el
area logrando ganarme su amistad, respeto e incluso fui nombrada en algiin periodo, secretaria y
posteriormente presidenta de la academia de Matematicas, fue una época muy buena con muchos
compafieros de trabajo en ambas escuelas, segui semestre tras semestre y afio tras afio
capacitandome y actualizandome en las areas de miinterés y en el afio 2005 al fin cursé mi Maestria
en Administracion ya que antes no habia encontrado alguna que llamara mi atencion. A partir del
afio 2017 al dia de hoy mi actividad se centra en la Facultad de Contaduria y Administracion, mi
casa, en donde desarrollo desde esa fecha labor administrativa en el &rea de Fomento de la Cultura
Emprendedora complementada con actividad docente dentro del mismo organismo. Algunos de los
logros académicos que se podrian citar son: El Diplomado en Educacién Matematica, la Certificacion
Docente en el nivel Medio Superior, el Grado de Maestria en Administracién, cuento con Certificacion
Docente por parte de la ANFECA y recientemente en el estdndar de competencia EC0217.01 y el
curso como Evaluador del mismo EC076 por el CONOCER. Siempre he sido inquieta queriendo
aprender muchas cosas para poder mejorar mi actividad docente e innovar en ellas, cabe mencionar
que derivado de mi experiencia docente en la escuela privada aprendi muchas herramientas
tecnoldgicas que antes, durante y después de la pandemia me han permitido seguir adelante sin
mayor problema.

Pasiones y Emprendimientos

Mis pasiones siempre han sido mi familia en toda la extensién de la palabra, desde mis papas,
cuando vivian, mis hermanos, sobrinos y ahora hijos, y nietos, generando lazos de unién a través de
juegos, reuniones y momentos de encuentro, incluso he sido punto de unién con tios, primos y la
gran familia de la que descendemos, siempre he estado muy orgullosa de mis origenes y tengo la
facilidad de organizacion, incluso ahora con la virtualidad y desde el covid, nuestras reuniones eran
por video llamadas, organizaba juegos y muchas cosas para estar unidos y distraernos de todo

aquello que sucedia en el mundo.

He tenido facilidad en la organizacion de reuniones y como administradora que soy de negocios, he
tratado siempre de crearlos impulsarlos y mantenerlos, ya sean familiares o personales que a lo
largo de mi vida he tenido en paralelo a mi actividad docente y en apoyo a mi economia y la de mi
familia, algunos derivados de mis gustos y habilidades, otros por oportunidades de mercado,

desempleo y algunos otros por innovacién o derivados del covid.
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Me considero una persona muy responsable, comprometida y con una facilidad de adaptacion
bastante buena ya que pareciera que dependiendo de lo que este haciendo me cambio el chip y todo
me apasiona,

hablando de mi actividad docente, me gusta innovar, incorporar nuevas estrategias ayudar a mis
alumnos a comprender mejor las cosas y el mundo que nos rodea, cuando daba clases de
matematicas era genial, era mi hobbie, me encantaba y ademas me pagaban; El trabajar en el IUEM
y en otras escuelas privadas, me ayudd6 mucho a generar capital sobre todo después de mi
separacién ya que gracias a ello pude comprar y hacer desde cero sin ayuda de algin apoyo

masculino cercano una casa, para el caso de necesitarla en el futuro.

He sido capaz de mantener un negocio de venta de ropa en general y bisuteria por mas de 26 afios,
atendiendo principalmente a mujeres maduras y el cual instalaba de manera quincenal en un
mercadito de emprendedores que se ubicaba muy cerca del lugar en que vivia y el cual me permitia
tener un apoyo econdmico bueno para fortalecer mi economia e incluso para dar empleo a 2 o 3
personas quienes me ayudaban para atenderlo mientras yo me dedicaba a impartir mis clases. He
sido parte de la creacion y consolidacion de diferentes negocios familiares como de un salén de
eventos y otro de renta de equipo para fiestas, fui apoyo en la papeleria de mi mama (Q.E.P.D.)
desde sus inicios hasta su cierre en el afio de 2017, la cual tras 5 afios de cierre, durante la pandemia
y visualizando las necesidades de innovacion y gracias a las clases en linea que durante ese tiempo
tuve, derivado de la decision de no continuar con la instalacion del puesto semi fijo que tenia en el
mercadito, decidi unir ambos giros y crear un nuevo modelo de negocio, por lo que al dia de hoy
atiendo y doy empleo a algunas personas en éste nuevo negocio “La ventanita” atendiendo literal,
por la ventanita necesidades de papeleria, merceria, cafeteria y regalos incluyendo la ropa; en este
punto, estoy segura de que mi mama desde el cielo ha de estar muy orgullosa de haber podido dar

continuidad a su papeleria.

Me encanta todo lo que hago, tanto en lo personal como en lo profesional. Con mis alumnos siempre
trato de ser la mejor docente posible, impulsandolos a crecer a crear sus propias empresas, claro
gue ellos me llevan la delantera en cuanto a tecnologia, pero aun asi trato de aportarles valores y
aspectos positivos a su formacion profesional. Me gusta la labor administrativa que actualmente
desarrollo pues es parte de mi esencia la organizacion de eventos y el emprendimiento, en esta labor
y desde que estaba cursando la maestria me di cuenta que me apasiona la investigacion, el escribir
articulos y que afortunadamente no lo hago tan mal, he podido escribir sobre temas diversos tanto
académicos como de emprendimiento especialmente grandes historias de mujeres valientes y

talentosas que han emprendido de diferentes maneras.

Por supuesto, me encantan los viajes y disfrutarlos en compafiia mucho mejor, de pequefia no sé

porque sofiaba con ir a Madrid Espafia, recuerdo que en alguna ocasion ya trabajando para la UAEM,
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habia intercambios académicos y me estaba preparando para postularme para ellos e incluir por
supuesto Espafia, pero finalmente no se dieron, En familia conoci lugares muy bonitos de la repiblica
Mexicana como Chiapas, Guanajuato entre otros y recuerdo que de soltera viajaba mucho a Sonora
ya que mi hermano mayor vivia ahi con su familia, por lo que durante mis estudios de licenciatura,
al finalizar cada semestre gracias a mi beca y lo ahorradora que siempre he sido me pagaba mis
pasajes para ir a verlos y disfrutar a mis sobrin@s, jugar con ell@s y con sus amiguitas, eran
momentos de juego y convivencia inolvidables, con mi su familia conoci lugares como Guaymas,
Hermosillo, Empalme, Orlando y San Antonio, de los que recuerdo. Otro viaje que me di la
oportunidad de hacer fue a Miami acompafiada de mi mama4, una tia muy querida mi sobrina Mimi y
una amiguita de ella, este fue como mi despedida de soltera ya que fue justo antes de casarme. Ya
casada con mis dos hijos y mi sobrina Ale nos fuimos nuevamente a los E.U. pero en esta ocasién a
San Antonio; Dallas y lugares cercanos. Con mis hijos y el papa de mis hijos tuve la oportunidad de
ir a Canada a conocer lugares como Toronto, Quebec, Montreal, este fue un viaje muy especial que
disfrutamos mucho en familia, afios mas tarde fuimos a la otra parte de Canada Vancuver, que fue
bonito, pero que en lo personal ya no disfruté tanto. Un viaje que fue sorprendente e inesperado para
mi fue Brasil, lugar que nunca imaginé conocer y al que tuve oportunidad de ir gracias a mi hijo menor
acompafiandolo a un torneo de futbol infantil que tenia, fue un viaje diferente pero muy bonito, todos
estos viajes me han gustado, pero ahora y después de muchos afios de no hacerlo voy a otro viaje

muy especial que espero disfrutar y conocer lo mas que se pueda (Europa), especialmente Alemania.

Me gusta bailar, principalmente el rock de los 60°s, me gusta todo tipo de musica, ver peliculas,
series romanticas, motivacionales y de emprendimiento, trato siempre de dar lo mejor de mi, tengo
miedo a enfermarme y ser una carga para mis hijos, me gusta convivir y compartir con mis familiares
y amigos, amo la sinceridad y el respeto hacia mis semejantes, me considero una mujer muy
afortunada con los hijos que Dios me dio y con la familia en la cual vivi, soy feliz y deseo seguir

siéndolo, viviendo intensamente cada momento de mi vida con amor.

Mi pasion actual son mi nieta (Galita) de casi 2 afios a quien amo por sobre todas las cosas y que
vino a llenar de amor mi vida y la de mi familia y con la que, aunque no la veo tanto como quisiera
debido al trabajo, trato de disfrutarla y ensefiarle algunas canciones y jugar con ella lo mas que se
puede y mi nieto (Arturito) hijo de mi sobrina/ hija Ale, con quien méas frecuentemente convivo, juego

y trato de aportarle ensefianzas positivas.
Logros y dificultades:
Sin duda he sido muy afortunada y bendecida de diferentes maneras, primero con la familia de la

cual desciendo, luego con mis dos hijos (Tofiito y Ricky) que son mi familia, mi motor, mi vida, mi

fortaleza, mi apoyo incondicional, mi todo, se que ambos tienen y tendran una linda familia, porque
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cuentan con mujeres valiosas que los aman e impulsaran a crecer tanto personal como

profesionalmente.

Creo que es un gran logro todo lo que he hecho en mi vida, desde haber elegido adecuadamente la
profesion, como todo el desarrollo profesional que he tenido desde entonces, se que tal vez no sea
la mejor en lo que hago, pero todo lo que soy y que poseo se ha logrado con esfuerzo y trabajo

propio dando en todo momento lo mejor de mi.

Agradezco a Dios las fortalezas que me dio como el caracter y espiritu de lucha ya que ello més el
apoyo de mi familia, es lo que me ha ayudado a salir adelante incluso en mis peores momentos, pero
como en todo hasta de las pruebas dificiles que tenemos en la vida hay que sacar algo positivo, yo
creo que de ello sin duda esta el haber podido a pesar de estar separada del papa de mis hijos
inculcar en ellos valores y herramientas valiosas para que no se perdieran o desviaran de una vida

honesta de amor y superacion.

Dificultades que he tenido, han sido varias, primero en el trabajo (la industria) por entrar a un area
en donde predominaban los hombres y que entrara una mujer y los mandara fue dificil, pero
afortunadamente con el trato diario y atenciones hacia ellos con las que antes no contaban hicieron
gue poco a poco me aceptaran y conformaran conmigo un gran equipo. Respecto a la Docencia,
especificamente cuando impartia matematicas en prepa, entrar a un area de ingenieros y
matematicos y compartir docencia con ellos, no fue tan facil, pero lo peor que me pasoé ahi fue el
rechazo hacia mi profesion por parte del directivo en turno, sin embargo gracias a mi trayectoria
docente y a la lucha por el respeto hacia mi persona y profesion, fue cuando se tomo la decisién de
dejar prepa y enfocarme solamente al nivel superior dentro de la Facultad que me formé, realizando
actividad administrativa que me encanta y continuando con la imparticion de clase frente a grupo

fuera del tiempo administrativo.

Dificultades econdmicas, gracias a Dios pocas veces he tenido debido a mi don de organizacion,
ahorro y no endeudamiento y a la solidez de los negocios que he formado, pues me ha permitido
proveerlos, mantenerlos y seguir generando en ellos acertadamente con recursos propios.
Aspiraciones personales y Planes futuros

Espero continuar por esa linea de trabajo honesto y superacién constante en todas las areas en que

me desenvuelvo, para cerrar en su momento el ciclo de docente y dedicarme un poco mas a mi

persona, mi salud, los viajes y la familia.
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Seguir descubriendo oportunidades de negocio y sobre todo aprovechar los recursos que se tienen

para nuevos emprendimientos

Deseo que mis hijos se mantengan siempre unidos y apoyandose uno al otro que hagan felices a

mis nueras y que formen con ellas hogares sélidos que sus padres no les pudimos dar.

Estoy satisfecha con lo que me ha tocado vivir ya que sin duda me ha hecho ser una mujer feliz,

amada, valiente, trabajadora y emprendedora.
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Conclusiones:

« El factor familia es fundamental para el apoyo y crecimiento personal y motivacional de las
mujeres.

%* La mujer con sus emprendimientos, es capaz de generar empleo, mejorar la productividad y
competitividad, mediante creatividad e innovacion.

< Las razones principales por las que una mujer emprende son mejorar su nivel de vida,
superacién personal, cubrir necesidades socio econémicas basicas, apoyo a la economia
familiar, sin embargo, ello no las excluye de sus otros roles, generando en ellas una doble y
hasta triple carga de trabajo y por ende cansancio fisico, mental y emocional.

** Aun en el siglo XXI, la mujer se enfrenta a situaciones de discriminacion y rechazo que
obstaculizan su paso y que le impiden en ocasiones mantener sus emprendimientos.

« La mujer posee grandes herramientas que la han ayudado a emprender y empoderarse con
el paso del tiempo, como son una mejor educacion, experiencia laboral, deseos y anhelos
de superacion por cumplir, espiritu de lucha, resiliencia y menor miedo al fracaso.

« Una mujer disfruta sus triunfos, es fuerte en las tempestades, pero jamas se rinde.
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RESUMEN

La actividad humana es el motor principal en cualquier actividad y la gestion de los recursos humanos
resulta imprescindible en cualquier &mbito empresarial o de negocios. Un sistema de gestion de
informacion es un conjunto de sistemas y procedimientos que recopilan informacién de una variedad
de fuentes, la compilan, procesan y presentan en un formato legible para referirse a un ciclo de la
actividad organizacional. En el mundo actual es una de las formas mas eficientes de manejar la
informacion y datos relacionados con una determinada actividad. El departamento de cuadros del
Ministerio de Turismo de Holguin acumula gran cantidad de informacion debido al manejo de los
datos de los cuadros y dirigentes territoriales, ademas de las reservas y canteras de dichos cuadros.
Esta informacién actualmente es almacenada mediante hojas de célculo de Excel, lo cual no resulta
Optimo para la basqueda y procesamiento agil de la informacién. Con esa manera de manejar la
informacion, siempre esta presente el riesgo de pérdida de datos y la falta de seguridad que supone
el uso de dicha herramienta de almacenamiento. Es por ello que se hace necesario contar con una
herramienta informéatica disefiada especificamente para gestionar y almacenar de manera eficiente
dichos datos. Ademas, dicha herramienta resulta un apoyo para la toma de decisiones en materia
de promocién y capacitacion del personal dentro de un ministerio de trascendental importancia para
la economia territorial y nacional cubana.

Palabras clave: Gestion de Informacion; Sistemas Informaticos; Cuadros; Toma de decisiones.

Statistical table system: a tool for information management and decision
making.
ABSTRACT
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Human activity is the main engine in any activity and the management of human resources is essential
in any business or business environment. An information management system is a set of systems
and procedures that collect information from a variety of sources, compile it, process it, and present
it in a readable format to describe a cycle of organizational activity. In today's world it is one of the
most efficient ways to manage information and data related to a certain activity. The department of
cadres of the Ministry of Tourism of Holguin accumulates a large amount of information due to the
management of the data of the cadres and territorial leaders, in addition to the reserves and quarries
of said cadres. This information is currently stored using Excel spreadsheets, which is not optimal for
the quick search and processing of information. With this way of handling information, there is always
the risk of data loss and the lack of security involved in the use of said storage tool. That is why it is
necessary to have a computer tool specifically designed to efficiently manage and store said data. In
addition, said tool is a support for decision-making in matters of promotion and training of personnel
within a ministry of transcendental importance for the Cuban territorial and national economy.

Keywords: Information Management; Information systems; Cadres; Decision making

INTRODUCCION

La era de la informacion es un periodo de cambio tecnolégico basado en la tecnologia digital y la
comunicacién, acompafiado, pero no desencadenado por la irrupcién de las redes sociales en todos
los ambitos de la actividad humana y en el mundo de estas cosas. Es un enfoque flexible, integrado
y sostenible basado en las necesidades e intereses de cada canal, pais y organizacion.

Estos procesos sociales en general, han traido consigo un auge de la actividad innovadora y la
consolidacion de una determinada cultura de la innovacién tecnolégica en las sociedades con un
mayor desarrollo de las fuerzas productivas. Durante las Ultimas dos décadas, se han producido
cambios importantes en el panorama internacional en términos de tecnologia y tecnologia de la
informacion. Estos mejoran la capacidad de innovacion de la empresa, la generacién de nuevos
productos y procesos, el cambio organizacional y la estrategia de mercado, y se convierten en la
ventaja competitiva clave para que la empresa mantenga y desarrolle.

En el contexto actual el conocimiento es el motor del desarrollo, ya que constituye la base de las
estructuras productivas y es el determinante de la competitividad del pais. Para ello se requiere de
un eficaz vinculo entre el mundo académico y el productivo. Desde la perspectiva de la universidad
cubana, esta vinculacion es el proceso integral que articula las funciones de docencia, investigacion,
extension de la cultura y los servicios de las instituciones de educacion superior para su interaccion
eficaz y eficiente con el entorno econdmico y social de los territorios, mediante el desarrollo de
acciones y proyectos de beneficio mutuo, que contribuyan a su posicionamiento y reconocimiento.
Autores y estudiosos del tema como Nufiez Jover y Lopez Cerezo han expresado que Cuba se
encuentra enfrascada en una etapa de desarrollo econémico y reanimacion de la economia, donde
adquiere gran importancia para todos los sectores de la economia nacional, la elevacién de la

eficiencia en la situacién financiera de las empresas, las cuales se proyectan por ser mas
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competitivas y eficientes econémicamente, lo que supone tener un uso mas racional de los recursos
que posea para elevar la calidad del trabajo y alcanzar mejores resultados.

Segun lo planteado por (Nufiez, 1999, p. 58) se debe “ser consciente de que estos cambios atafien
en primer lugar a los profesionales de la informatica y que conlleva la utilizacién de nuevos enfoques
en la solucién de problemas y procesos que sirven para mejorar la vida cotidiana.” Ademas del
analisis relativo a los beneficios por una mayor productividad proporcionada por estas herramientas
que permiten el desarrollo de la sociedad a largo plazo.

Por ello, el potencial cientifico y creativo del pais debe convertirse en una fuerza productiva decisiva
para el desarrollo sostenible, comenzando por estimular el proceso de investigacién cientifica,
desarrollo tecnolégico e innovacion, y promover su difusion para asegurar su oportuna promocion y
aplicacion en diversos campos del pais, como se expresa en los Lineamientos de la Politica
Econdmica y Social del Partido Comunista de Cuba

Desde los objetivos de la agenda para el desarrollo sostenible hasta el 2030 de las Naciones Unidas,
se promueven el crecimiento econémico sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo pleno y
productivo, y el trabajo decente para todos mediante el desarrollo de las actividades productivas, el
emprendimiento, y la innovacion. Destacan que es cada vez mas importante el crecimiento de
nuevas industrias y de las tecnologias de la informaciéon y las comunicaciones. El progreso
tecnolégico también es necesario para encontrar soluciones a los problemas econdémicos y
ambientales, lo que requiere una mayor inversion en investigacion cientifica e innovacion.

La gestion de los servicios ocupa un espacio fundamental en el desempefo de multiples entidades
en Cuba, de la que no estan exentas las instituciones de educacién superior, como creadoras del
conocimiento y de la calidad de los profesionales egresados en el mundo empresarial y laboral. La
universidad cubana influenciada por los cambios politicos y estructurales del pais y como
protagonista y guia de los mismos, perfecciona cada vez mas la gestidn universitaria.

Dentro de los objetivos de la Universidad de Holguin se encuentra insertarse como un actor
fundamental en la vida econémica y social de la provincia holguinera. Para lograr esa meta es
necesario proveer servicios e intercambiar conocimientos con las empresas del territorio.

En este contexto se abre camino la informatizacion de la sociedad cubana, que se ha posicionado
como uno de los aspectos de vital importancia que se ha declarado entre los ejes estratégicos en las
Bases del Plan Nacional de Desarrollo Econémico y Social hasta el 2030. En este se reconoce la
necesidad del acceso universal y el uso productivo de las tecnologias de la informacion y la
comunicacién (TIC) para el desarrollo econémico y social del pais.

La produccién y desarrollo de sistemas informéticos que faciliten y agilicen los procesos en las
empresas holguineras es una de las fortalezas principales con que cuenta la Universidad de Holguin
y especificamente el proyecto Casa de Software de la Facultad de Informética y Matematica. En este
contexto, el Ministerio de Turismo (MINTUR) ha sido de las primeras entidades en crear un vinculo
con la entidad de altos estudios holguineras para la informatizacién de algunos de sus procesos mas

importantes.
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Fundado en 1994, el MINTUR tiene como mision disefiar e implementar politicas turisticas para
orientar su proceso de desarrollo, lograr la competitividad global del sector, garantizar su rentabilidad
y sostenibilidad, y mantener un vinculo continuo con la mejora del nivel y calidad de vida de los
ciudadanos del pais. El departamento de cuadros de la Delegacion Territorial del MINTUR en Holguin
realiza el manejo de todos los cuadros territoriales de la provincia y las reservas y canteras de cada
una de las entidades. Ademas, realizan todos los movimientos y capacitaciones de dichos cuadros.
Luego del analisis del proceso, se detectaron las siguientes deficiencias:

e Dificultades en las busquedas y filtrado de la informacion.

e Insuficiente seguridad de los datos.

e Entrega tardia de informaciones solicitadas.

¢ Riesgo de pérdida de datos sensibles.

¢ No se realizan suficientes acciones de capacitacién por desconocimiento de las necesidades

de los cuadros y reservas.

Luego de realizado el estudio del estado actual del proceso y las entrevistas e intercambios
realizados al personal del Departamento de Cuadros, se definié que era necesario desarrollar un
sistema informatico para favorecer el proceso de gestion de la informacién del Departamento y
apoyar la toma de decisiones de los directivos de la Delegacién Provincial y los especialistas de

Cuadros de ella.

METODOLOGIA

Para realizar y guiar la investigacién se utilizaron métodos teéricos y empiricos que permitieron tener
una clara definicion de los objetivos y tareas de la investigacion.

Entre los métodos tedricos utilizados se encuentran:

Analisis y sintesis: este método fue utilizado para la elaboracion de los fundamentos teoricos de la
investigacion, en la realizacion de la valoracién de sostenibilidad del sistema informatico y en el
procesamiento de la informacién de manera general.

Abstraccion y concrecion: en la elaboracién del sistema, se determinaron los problemas béasicos que
se debian resolver para luego llegar a la elaboracion de los requisitos funcionales. Al solucionarlos
se van terminando cada uno de los modulos, para luego relacionarlos y obtener un sistema funcional
concreto.

Modelacion: se empled durante todo el disefio de la aplicacion, se utilizé para representar los
procesos y entidades implicados

Enfoque de sistema: se utilizé en el disefio de la aplicacién, permitiendo la identificacion de los
diversos subsistemas y en estos a su vez precisar sus modulos.

Resaltan dentro de los métodos empiricos:

Observacion: empleado al inicio y en el desarrollo de la investigacion para obtener el diagndstico del

problema a investigar y en la realizacion del disefio de la investigacion.
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Estudio de la documentacién: al inicio de la investigacion para obtener los requerimientos funcionales
del sistema, asi como para el estudio de las herramientas necesarias para su realizacion.
Entrevista: se empled a la hora de obtener informacion de los posibles usuarios y expertos, pues
permite recopilar los datos necesarios para una correcta implementacion del sistema.
Encuesta: se utilizé para verificar la satisfaccién de los usuarios.
Para la elaboracion de la investigacién se revisaron, analizaron y compararon los sistemas de gestion
de la informacién que existian en otras areas. Se realizé un analisis de los riesgos y vulnerabilidades
que existen con el procedimiento que se utiliza actualmente. Se realizaron entrevistas para obtener
informacion de las experiencias de los trabajadores que manejan actualmente la informacion.
Para guiar el desarrollo del sistema informético se utilizé la metodologia de desarrollo agil XP. Esta
metodologia ofrece artefactos sencillos y su caracter iterativo permite obtener versiones funcionales
de manera rapida al finalizar cada iteracién. Ademas, esta metodologia pone al usuario o cliente
como parte del equipo de desarrollo, lo que garantiza un intercambio constante de opiniones y
sugerencias sobre el funcionamiento del proceso y reflejar este en el sistema informatico.
XP se basa en una serie de métodos de desarrollo de software donde la prioridad son trabajos que
dan un resultado directo y reducen la burocracia que hay alrededor de la programacion. El objetivo
de los creadores de XP al crear esta metodologia era la busqueda de un método que hiciera que los
desarrollos fueran mas sencillos.
Entre los aspectos significativos de XP se encuentran los siguientes:
e Distincién entre las decisiones a tomar por la parte del negocio y las decisiones que toman
los miembros del equipo del proyecto
e Escribir pruebas unitarias antes de comenzar a escribir el codigo y mantenerlas corriendo
todo el tiempo.
e Integracién y prueba de todo el sistema varias veces al dia.
e Produccién de todo el software en parejas.
e Comenzar los proyectos con un disefio simple que evolucione constantemente para afadir
la flexibilidad necesaria y elimine la complejidad innecesaria.
e Poner un sistema minimo en produccion lo mas rapido posible, creciendo en la direccion que
pruebe ser la de mayor valor.
Con la utilizacion de esta metodologia se logré obtener versiones funcionales del sistema al final de
cada iteracion, que podia ser testeada por el usuario final. Ello permiti6 corregir errores o
funcionamientos inadecuados, asi como el surgimiento de nuevas ideas y criterios que mejoraron el

resultado final.
Tecnologias y herramientas empleadas en la solucion

Una definicion clasica de tecnologia para el contexto latinoamericano es la de quienes plantean que

es el conjunto ordenado de todos los conocimientos usados en la produccion, distribucién y uso de
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bienes y servicios. Por tanto, cubre no solamente el conocimiento cientifico y tecnolégico obtenido
por I+D, sino también el derivado de experiencias empiricas, la tradicion, habilidades manuales,
intuiciones, copia y adaptacion. Igualmente incluye criterios de disefio y los aspectos organizativos
y de direccion.
Para el desarrollo del sistema propuesto es importante analizar las tecnologias y herramientas a
utilizar. Se deben utilizar herramientas de software libre por la necesidad del pais, ya que sufre de
grandes limitaciones para acceder a cualquier software propietario, y que resulta extremadamente
costoso por realizarse la adquisicion mediante intermediarios.
El éxito de un producto informatico depende en gran medida de las tecnologias y herramientas
utilizadas durante el desarrollo del mismo. A pesar de la gran cantidad existentes en la actualidad,
se deben escoger las mas adecuadas para cumplir los objetivos propuestos. A continuacion, se
analizan las principales caracteristicas de las tecnologias y herramientas empleadas en el desarrollo
de este proyecto.
Para desarrollar el software propuesto se eligié Python por ser un lenguaje versatil. Basicamente, en
lugar de obligar a los programadores a adoptar un tipo especifico de programacion, adoptan muchos
tipos diferentes: programacién personalizada, programacion funcional y programacién funcional.
Python utiliza tipos de matriz y enumeracién para la gestioén de la memoria. Una caracteristica clave
de Python es la denominacion dindmica, es decir, vincular métodos a nombres de variables durante
la creacién del programa (lo que se conoce como vinculacion dindmica de métodos). Los nuevos
modulos se pueden escribir facilmente en C o C++. Python se puede integrar en proyectos que
requieren una interfaz simple.
Django es un framework de desarrollo web de c6digo abierto, escrito en Python, que cumple en cierta
medida el paradigma del Modelo Vista Plantilla. (Urquiaga, Janeiro 2019). Utilizando Django se
ahorra tiempo y hace que el desarrollo web sea divertido. Ademas, permite crear y mantener
aplicaciones web con un minimo de esfuerzo. De esta forma, provee un alto nivel de abstraccion de
patrones comunes en el desarrollo web, atajos para tareas frecuentes de programacion y
convenciones claras sobre cdmo solucionar problemas. Entre las caracteristicas mas importantes de
Django también se encuentran:

e Mapeado Objeto-Relacional

e Limpio disefio de URLs

e Interfaz de administracion automatica

e Ambiente de desarrollo avanzado
Django provee un ambiente de desarrollo avanzado muy bueno que viene con un servidor web muy
ligero para el desarrollo y realizar pruebas. Cuando el depurador es habilitado, Django proporciona
unos muy completos detalles de errores con mucha informacién de la depuracién. Esas

caracteristicas permiten que la correccion de errores sea un proceso mas facil.
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De acuerdo con la metodologia de software que ha guiado el proceso de desarrollo del sistema
informatico, el software se encuentra en fase de prueba. En dicha fase el o los usuarios del sistema
prueban todas las funcionalidades que fueron implementadas por los desarrolladores y se mantiene
el constante intercambio para corregir los posibles errores o funcionamientos no deseados.

Una vez corregidos todos los errores se procede a la implantacién del sistema para su utilizacién.
Esta etapa también va acompafiada de la capacitacién por parte de los desarrolladores a los usuarios
del sistema, con lo que se garantiza una apropiacion social del conocimiento. Esta etapa de
implementacién y posterior utilizacién del sistema también permite afirmar que se esta en presencia

de una innovacién social ya que el sistema sera el primero de su tipo en el pais.

RESULTADOS Y DISCUSION

La gestion de la informacion busca nuevas formas de analizar y explotar el hecho de que el todo es
mayor que la suma de sus partes. Es producir un impacto en el ambiente de cualquier organizacion
para tomar las decisiones necesarias y mejorar la gestion de prestaciones y servicios y poner en
practica la planificacion, implementacién, supervision y evaluacion participativas.

Obijetivos de la gestién de informacion:

e Maximizar los beneficios de la informacion.

e Reducir los costos asociados con el manejo y uso de la informacion dentro de la
organizacion.

e Definir responsabilidades relacionadas con la gestién de la informacién en la organizacion.

e Establecer sistemas automatizados integrados que proporcionen informacion para apoyar
las operaciones, la gestion y la toma de decisiones dentro de una organizacion.

e Establecer politicas y procedimientos relacionados con el acceso y apoyo a la informacion,
incluida la gestién organizativa de los registros administrativos. Durante el desarrollo, el
sistema puede realizar inteligencia empresarial y crear productos inteligentes.

La informacion gestionada en el Departamento de Cuadros del MINTUR Holguin se divide en tres
grandes grupos, como se ilustra y explica en la Figura 1.

Figura 1

Informacion gestionada en el Departamento de Cuadros del MINTUR Holguin
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Ademas de los datos e historial de trabajo de todas las personas pertenecientes a dichos grupos, el
sistema informatico también realiza la gestién de los movimientos de directivos y reservas del
MINTUR en Holguin. Los movimientos se califican en siete tipos: promocion, traslado, rotaciéon
selectiva, reubicacion, incorporacion al estudio, comision de servicio y liberacion.

El sistema informatico mantiene el nivel de acceso y autorizacion existente en el MINTUR mediante
diferentes roles de usuarios y permisos. En la Figura 2 se muestran y especifican los tres roles de

usuario que estan presentes en el sistema informético para el correcto manejo y acceso a la
informacion.

Figura 2

Roles de usuario presentes en el sistema informatico.
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El sistema informatico, como una sugerencia desde las primeras fases de pruebas de usuario, realiza
reportes en formatos externos con informaciones de interés, muestra graficos que reflejan el
comportamiento de pardmetros importantes para el departamento de cuadros. También el sistema
informatico permite la bisqueda vy filtrado de la informacién combinando diversos parametros que
resultan en la obtencién de resultados rapidos y concretos, que de forma manual puede tomar horas

obtener.

CONCLUSIONES

El sistema propuesto facilita la labor que realizan los especialistas de cuadros del MINTUR en
Holguin, para proporcionar una mayor facilidad en la busqueda de la informacién. Las herramientas
y tecnologias escogidas demuestran su eficacia para el desarrollo del sistema, este ofrece mayor
seguridad de los datos y previene posibles pérdidas de estos.

La utilizacion de este sistema ofrece vias mas eficientes y en tiempo real de intercambio de
informacion. Ademas, se puede tener un control mas eficiente sobre los cuadros y sus reservas y la
preparacién y superacién de estos. El sistema informéatico significa una herramienta para el apoyo a
la toma de decisiones en el departamento de cuadros del MINTUR vy resuelve las deficiencias que

fueron detectadas previas al desarrollo de este. El sistema mantiene de manera adecuada el nivel
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de acceso que rige el funcionamiento del departamento y la delegacion territorial mediante los
permisos y accesos de diferentes tipos de usuarios.

El uso de la metodologia de desarrollo XP facilitd el avance y desarrollo de la infraestructura
adecuada con la calidad requerida y en un tiempo de desarrollo apropiado. El uso del framework de
desarrollo Django y el lenguaje de programacién Python, contribuy6 a la creacién de un producto

seguro, flexible y acorde a los estandares actuales del desarrollo web.
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RESUMEN

El uso de la tecnologia empresarial actualmente, se ha convertido en un conjunto de herramientas
que van en aumento dia con dia, debido a que los gerentes o duefios de las compafiias han logrado
asumir mayor control y mejor manejo de informacién, en base a esto, tomar las mejores decisiones
en momentos adecuados; de este modo obtener una ventaja competitiva en relacion a sus
competidores. Por este motivo, el comercio electrénico ha surgido como una nueva estrategia que
las empresas estan empleando para llevar a mas clientes; de igual forma el Marketplace se ha
popularizado en las actividades comerciales, pues en este lugar, las diversas compafiias exhiben
sus productos para ser adquiridos por los usuarios; dentro de estos Centros Comerciales Online,
Mercado Libre es actualmente en América latina , la compafila de comercio electrénico mas
importante en su rama y novena a nivel mundial, por debajo de Amazon, Wal-Mart entre otras. Por
lo antes expuesto, el propdsito de esta investigacion es examinar la perspectiva de los consumidores
de Mercado Libre en los pobladores de Villa corzo, Chiapas, México, con el objetivo de identificar las
ventajas y desventajas que han experimentado. Por lo que, el estudio se realizé bajo una tendencia
descriptiva, donde la muestra seleccionada fue de 150 usuarios de este sitio, en la cual se emple6
la observacion, la entrevista y la encuesta, obteniendo informacién significativa sobre el uso de esta
Marketplace.

PALABRAS CLAVES: Comercio Electronico, Mercado Libre, Marketplace, Plataformas Digitales,

Consumidor.
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Perspective of consumers from villa Corzo, Chiapas, Mexico about the

Mercado Libre Marketplace

ABSTRACT

The use of business technology currently has become a set of tools that are increasing day by day,
because the managers or owners of the companies have managed to assume greater control and
better management of information, based on this, make the best decisions at the right times; In this
way, obtain a competitive advantage in relation to your competitors. For this reason, electronic
commerce has emerged as a new strategy that companies are using to bring more customers; In the
same way, the Marketplace has become popular in commercial activities, since in this place, the
various companies exhibit their products to be purchased by users; Within these Online Shopping
Centers, Mercado Libre is currently the most important e-commerce company in its branch in Latin
America and ninth worldwide, below Amazon, Wal-Mart, among others. (Free Market, s.f.)

Due to the above, the purpose of this research is to examine the perspective of Mercado Libre
consumers in the residents of Villa Corzo, Chiapas, Mexico, with the aim of identifying the advantages
and disadvantages they have experienced. Therefore, the study was carried out under a descriptive
trend, where the selected sample was 150 users of this site, in which observation, interview and
survey were used, obtaining significant information on the use of this Marketplace.

KEY WORDS: ECommerce, Free Market, Marketplace, Digital Platforms, Consumers.

INTRODUCCION

El comercio electrénico o ecommerce es un modelo de negocios nuevo que, con el paso del tiempo,
ha ido acentudndose con mayor fuerza, esta accion tomé mayor relevancia durante la pandemia del
Covid 19, debido a la falta de asistencia de las personas en los comercios fisicos para adquirir
productos, de este modo el nimero de transacciones digitales, asi como la usanza de aplicaciones
moviles y las operaciones bancarias online fueron acrecentandose ; hoy en dia que el mundo ha
regresado a la normalidad estas actividades siguen a la alza, pues es una ventaja para los
compradores adquirir los productos que desean a través de la tecnologia y en muchas de las
ocasiones sin salir de casa; pero a pesar de este incremento en la demanda de las compras online
existen empresas que no hacen uso de ellas, asi lo indica la encuesta Transitar hacia la nueva
realidad de KPMG en México, la cual menciona que en el 2020, el 63% de las empresas no tiene
implementado el comercio electrénico , debido a que algunas compafias que han pretendido emigrar
a esta nueva forma de negocios, se han encontrado con algunos contratiempos en el proceso de
transicion, ya que esto no es de manera inmediata, sino una sucesion donde se tiene que planificar
de forma detallada para obtener resultados favorables, esto con la ayuda de personas que tengan
los conocimientos necesarios y ademas de contar con herramienta tecnoldgicas adecuadas como

es el internet, que es de vital importancia para este modelo de negocios. Aunque en México el internet
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ha tenido mayor alcance en los dltimos afios, existen lugares donde toda via no cuentan con este
servicio o simplemente la brecha digital es muy marcada, tal es el caso de la zona urbana y rural en
México, pues en el afio 2022, el uso del internet en adelante en el area urbana fue del 8.3% mientras
gue en la zona rural esta cifra fue del 62.3%, todo esto en la poblacién de 6 afios en adelante

Ademas de esto, otro factor importante para la implementacién del Ecommerce, es el uso de los
equipos tecnolégicos con capacidades suficientes como lo son las Computadoras, Tablet o
Smartphone, para ello se requiere de una inversién muchas veces significativa con el fin de ayudar

a realizar trabajos de forma mas profesional y que sea atractivos para el cliente.

Asimismo, es necesario un espacio online donde se pueda publicar los productos y estos muchas
veces son de paga, aunque existen lugares gratuitos como el Marketplace?!, donde las empresas o
personas pueden apoyarse para divulgar lo que desean vender, una de las desventajas de este
centro comercial online gratuito (Marketplace de Facebook), es que no existe una logistica adecuada
de entrega de los productos, lo que provoca en muchas de las ocasiones que el articulo sea otorgado
con una demora en tiempo programado y sobre todo molestia en los compradores; asi también la
competencia es uno de los problemas en este tipo de mercados virtuales, ya que por ser muchas
veces gratuito cualquier persona puede ofertar en este espacio provocando que los consumidores
puedan encontrar en ocasiones, productos de mejor calidad y menor precio.

Aunque existen muchos centros comerciales online, dedicadas a las ventas, Mercado libre es una
de las méas reconocida para los internautas, el cual, esta es, una plataforma donde las micro,
pequefias, medianas y grandes empresas puedan mostrar los productos a un gran nimero de
compradores por todo el mundo , sin embargo, a pesar de ser tan popular es un Marketplace donde
los vendedores tienen que efectuar un pago para poder promocionar sus productos.

Actualmente, el comercio electrénico en el mundo empresarial es una opcién preferida por estos, ya
que trae consigo modernidad y acceso a nivel mundial de productos que se ofertan, ademas de
reducir tiempo, dinero y tener contacto directo con los compradores, conociendo en tiempo real lo
gue desean, por ello, durante el afio 2020, México tuvo uno de los crecimientos mas rapidos en el
mercado de comercio electronico. Al igual que Brasil y Argentina , asi mismo de acuerdo con informe
realizado por la Asociacién Mexicana de Venta Online (AMVO),, sobre el Impacto del Covid-19 en
Venta Online, se menciona que Durante el periodo de abril a junio del 2020, el uso de las aplicaciones
de compras en México, obtuvieron un aumento del 90%, este incremento llevo a que el 50% de las
empresas en el pais duplicaran su crecimiento en internet, ademas de que, el 20% de estas
empresas registraran un acrecentamiento mayor al 300% en el volumen de negocios de ventas en

linea.

1 Un Marketplace es un plataforma o espacio virtual semejante a un centro comercial, donde diversas empresas tienen la
oportunidad de promocionar los productos o servicios (Palau, 2023)
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De forma similar, el Marketplace cada dia es mas conocido por las personas que desean buscar
algln producto para ser adquirido, ya que el volumen total de transacciones crecié en mas de 43%
en el mundo en 2022. ; en México se tiene una influencia muy marcada por el centro comercial online,
por esto Rodriguez, menciona que los lideres de las Marketplace son Mercado Libre y Amazon,
seguidas por Wal-Mart, Liverpool y Coppel.

De igual forma, como lo sefiala Mares , Mercado libre, en el afio 2022, cerca de 11,000 Pymes
fueron las que vendieron en esta plataforma digital, teniendo un aumento del 39% comparado con el
2021, esta ampliacién correspondié a que en este sitio se tienen mayores opciones de pago, mayor
seguridad en las compras y variedad de lugares de entrega de los productos; asi mismo para las
empresas una logistica establecida de envio, ademas de una minima inversién para promocionar la
mercancia.

Por todo lo anterior es necesario detallar un estudio para conocer la perspectiva de los consumidores
de Villa Corzo, Chiapas, México; sobre el Marketplace de Mercado Libre para determinar los
beneficios y problematicas que han tenido los consumidores en esta ecommerce y con esto obtener
datos considerables que puedan ayudar a las empresas locales a incorporarse a utilizar la tecnologia

y a los compradores a adquirir productos de forma mas confiable y segura.

METODO UTILIZADO

El presente estudio se localiza en el municipio de Villa corzo, situado en el estado de Chiapas, entre
la Sierra Madre y la Depresion Central. Este municipio limita al norte con los municipios de Villaflores
y El Parral, al este con la Concordia, al sur con La Concordia, asi como con los municipios de
las coordenadas 15°50' hasta 16°26' de latitud norte; y desde 92°51' hasta 93°37' de longitud oeste.
Con una extension territorial de 4,026.70 km?2, esta representa el 48% de la region Frailescay el 5.32

% de la superficie estatal, su altitud es de 580 m

Figura 1.

Mapa de la Localidad de Villa corzo

MAPA
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Fuente: INEGI 2020. Elaboracion propia

El estudio se llevo a cabo utilizando un enfoque descriptivo, donde se analizaron los propdsitos del
disefio transversal descriptivo y correlacional causal. Para la recoleccion de datos se emplearon los
instrumentos como las fichas de observacién directa, entrevistas semi estructurada y la encuesta
estructurada. Durante la investigacion de campo, se lograron identificar a 150 consumidores de la

plataforma.

RESULTADOS Y DISCUSION

En este trabajo de investigacién se estudi6 el uso de la Plataforma de Mercado Libre en
Consumidores de Villa corzo, Chiapas; obteniendo como resultado, se encontré que el 37% de los
encuestados se encuentran en un rango de 18 a 22 afios, lo que indica que en su mayoria son los
jovenes quien efectlian las compras en esta pagina, de estos el 60% sefialaron que estan iniciando
sus estudios universitarios o termindndola, el 22% son de una edad de entre 23 a 28 afios, de estos
el 42% marcaron que ya cuentan con un empleo, Unicamente el 8% tiene de 29 a 34 afios, de estos
solo el 28% poseen de un trabajo y una familia, y el 33% tienen méas de 35 afios, por lo que es de
notarse que a pesar de estar en este rango de edades tenga un porcentaje elevado, dado que estas

personas no nacieron en la era de la tecnologia, tuvieron que familiarizarse y adoptarse a ella.

Al indicar sobre el uso de la cuenta en mercado libre, el 52% dio como respuesta que si poseen una
cuenta en este sitio y el 48% mencionaron que no ostentan una; es de llamar la atencién que cerca
de la mitad de los encuestados no se encuentran registrados en este sitio, por lo que al adquirir los
articulos en esta plataforma, no se tiene un registro de los articulos que se compran, perdiéndose
de los beneficios que otorga este Marketplace como son incrementar de nivel, envios gratis,

descuentos sorpresas, descuentos exclusivos, entre otros.

En relacién a la frecuencia en el uso de la plataforma, el 37% de las personas respondieron que la
emplea de forma mensual, el 27% lo utilizan de manera quincenal, el 27% la manejan semanalmente
y el 9% lo ocupan de forma diaria; a pesar de estos resultados, el 77% de los encuestados
mencionaron que se les facilité la usanza de la plataforma y el 23% afirmé que se le dificulté el
manejo de la misma, de estos, se identificd que son personas con una edad mayor a los 35 afios, ya
que ellos no estan familiarizados con la tecnologia y se les obstaculiza el empleo de ella. Con
respecto a la forma de conectarse al Marketplace, el 67% sefal6 que emplean Smartphone, el 24%
usan la computadora y el 9% entran a la pagina con Tablet, lo que revela que un nimero elevado de
personas contiene en su celular la aplicacion de mercado libre, ayudando a revisar o buscar
productos de forma instantanea en tiempo real.

Al indagar sobre la importancia de preguntar al vendedor, sobre cualquier duda que se tenga del
producto para evitar cualquier problema o contratiempo, ya que el articulo Gnicamente se conoce a

través de imagenes o videos que se encuentran en la plataforma, el 62% revel6 que han realizado
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preguntas a los vendedores y el 38% no ha tenido la necesidad de hacerlo, de las personas que han
tenido que efectuar alguna interrogante, el 78% mencion6 que el tiempo de respuesta fue de forma
rapida y el 22% indicaron que tuvieron que esperar algunas horas para poder aclarar la duda que
tenian, perdiendo en muchas de las ocasiones, el animo por adquirir lo que se observo en mercado
libre, ya que hoy en dia estar atento a lo que los clientes desean y tener una respuesta de forma
ipsofacta es de vital importancia para fidelizar a los compradores. Pero, aunque se tuvo una
respuesta a la pregunta enviada en la plataforma, el 78% de las personas manifestaron que si, se
solventaron las dudas sobre el producto y el 22% mencionaron que no fue aclarada la incertidumbre
que tenian y en muchos de los casos tuvieron que seguir buscando el producto con otro vendedor.
En relacion a la informacién que la plataforma muestra sobre los articulos como son la descripcién y
caracteristicas del producto, el 76% de los encuestados dijeron que leen ambas opciones del
producto, el 12% que ninguna de las dos, el 8% solo revisan las caracteristicas y el 4% solo la
descripcion, llama la atencién que no se tenga toda la informacion necesaria para poder adquirir un
articulo, lo que puede provocar inconvenientes entre el ofertante y el demandante por no observar y
conocer todos los datos que el vendedor expuso en el sitio. Asi mismo la reputacion de los
vendedores es de suma importancia para los clientes que observan los productos a comprar, pues
con ella genera confianza para adquirir el articulo, por ello el 75% de los encuestados mencionaron
que, si investigan la reputacion del vendedor y el 25% no lo hacen, estos Ultimos sefialaron que no
se les hace relevante esta informacion y otros indicaron que se olvidan de verificarlo, por lo que se
detect6 que las personas que dieron estas respuestas son mayores de 35 afios.

Al preguntar sobre la cantidad de articulos que han comprado en la plataforma, el 40% dicen que ha
adquirido de 1 a 3 articulos, el 25% de 4 a 6 articulos y el 35% de 6 productos en adelante, lo que
se puede observar que la gente de Villa corzo, no es de los mayores consumidores en la plataforma,
esto se debe a que muchas personas prefieren tener el producto de forma fisica para poder observar,
tocar y medir lo que comprard y no adentrarse a este nuevo mundo de adquisicion de articulos que
cada vez son mas populares entre las personas.

No obstante, los articulos méas comprados por los consumidores de Villa corzo, segun la categoria
gue tiene la plataforma, en primer lugar, esta la de celular y telefonia, le sigue computacion,
continuando con la categoria de herramientas, seguidamente de accesorios para vehiculos y por
Ultimo camaras y videojuegos, es de notarse que productos tecnoldgicos son los mas solicitados,
esto se debe a que muchas veces el producto se encuentra en menor precio que en otras
Marketplace.

Asi mismo, el 55% de las personas dicen que los productos adquiridos son de origen nacionales e
internacionales, el 40% son de procedencia nacional y Unicamente el 5% son internacionales, de
ellos, los mas frecuentes provienen principalmente de China y Estados Unidos; en lo que se refiere
a la entrega del producto, el 55% manifestaron que el producto llega en el plazo establecido y el 45%

han tenido problemas con el plazo de entrega, es de llamar la atencion estos datos, ya que mercado
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libre es una empresa reconocida internacionalmente y se jacta de cumplir lo que se establece en la
plataforma.

En lo que concierne a la calidad de los articulos, el 80% de los encuestados dijeron que los productos
obtenidos, han sido de buena calidad y el 20% vieron que los articulos no tenian una calidad
adecuada, en lo que respecta a este Ultimo, se identific6 que la mayoria de las personas que
mencionaron esto, adquirieron productos de origen chino y se sabe que estos suelen ser de baja
calidad.

En cuanto al lugar donde se recibi6é la mercancia, el 100% expresé que el producto llegé a su
domicilio, esto debido a que en Villa corzo, no se cuenta con oficinas de correo y otro lugar para
retirar el producto, el tnico lugar cercano es el municipio de Villaflores o la capital del estado que es
Tuxtla Gutiérrez, lo que implicaria realizar otro gasto extra a lo ya efectuado.

Al preguntar sobre la opcion de facturacion, el 68% de los encuestados sefialaron que no facturan
sus compras en la plataforma y el 32% si lo realizan, de estos ultimos, el 63% mencionaron que si
se cumplié con las expectativas en relacion a la facturacién y el 37% no cumpli6 con sus
perspectivas.

En referencia a la forma de pago en la plataforma, el 36% externd que prefieren hacerlo desde el
Oxxo, esto se debe a que en Villa corzo, se encuentra una sucursal de este negocio en el centro de
la localidad, asi mismo el 18% indic6 que utiliza mercado pago para sus aportaciones, la cual es una
herramienta de mercado libre que permite cobrar por diferentes canales en tienda online y el 46%
hizo menciona que utilizan las tarjetas de débito y crédito.

Por dltimo, el 75% de los consumidores mencionaron que la forma de pago fue de una forma sencilla
y el 25% se les hizo dificil el proceso de liquidacién, ademas que el 100% de los encuestados
afirmaron que volverian a utilizar el mismo método de pago que efectuaron, esto debido a que ya

tuvieron una experiencia con este y repetirlo se les haria mas sencillo.

CONCLUSION

A pesar de que Mercado libre es una empresa internacional y es la principal Marketplace en México,
en la localidad de Villa corzo, Chiapas; se han tenido algunos problemas con los articulos que los
compradores han efectuado como son, la entrega tardia, productos equivocados o articulos que
llegan en mal estado, provocando molestia por parte de los consumidores quien esperan con ansia
sus productos, lo que trae consigo que muchas personas de este municipio se enteren de lo sucedido
y desconfien de la plataforma, desconociendo las bondades que tiene mercado libre en relacion a
los problemas presentados por los articulos, ya que si el producto recibido se encuentra dafiado se
puede solicitar un reembolso del dinero o solicitar el cambio del articulo, aunque solo el 9% de las
personas que tuvieron detalles con su mercancia no le dieron solucién a ello, esto se debié a que no
supieron donde efectuar el reclamo correspondiente dentro de la plataforma. Por tal motivo, esta
pequefa cantidad de personas comentan lo sucedido y esto provoca que internautas eviten

adentrarse a utilizar este medio digital que puede traer grandes beneficios a los pobladores, ya que
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se pueden obtener productos que no se encuentran en la zona o region, que pueda apoyar a su
bienestar familiar, laboral o personal.

En relacion a los duefios de las empresas en Villa corzo, muchos de ellos, por los comentarios que
efectian las personas que han tenido problemas con sus productos, les surgen dudas de ofertar sus
articulos en este lugar y mencionan que se les hace complicado y estresante realizar esta nueva
forma de exposicidn, desaprovechando nuevas alternativas comerciales y alcanzando mayores
ventas, quedandose en la comodidad empresarial brindando sus bienes Unicamente con

compradores locales y no mostrando los productos a consumidores de otras ciudades o paises.
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