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RESUMEN

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en la actualidad esta siendo considerada en las empresas
dentro de su gestion estratégica, por lo que es importante conocer la percepcion de los consumidores
respecto a este topico. En este estudio se analiza la percepcion de los consumidores de una cadena de
tiendas de conveniencia respecto a la RSE considerando cuatro dimensiones: economica, legal, ética y
filantropica. La metodologia empleada es empirica, cuantitativa y transversal, consistio en la aplicacion
de un cuestionario estructurado a 194 consumidores de dichas tiendas ubicadas en Monclova y Frontera,
Coahuila, la informacion recabada se analizé a traves del software estadistico SPSS utilizando pruebas t
para muestras relacionadas. Los resultados encontrados revelan que los consumidores apoyan la RSE y
la dimension que mas valoran es la filantropica.

PALABRAS CLAVE: Responsabilidad Social Empresarial, Percepcion de los Consumidores, Tienda de
Conveniencia

ANALYSIS OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY IN
CONVENIENCE STORES FROM A CONSUMER PERCEPTION

ABSTRACT

Corporate Social Responsibility (CSR) is currently being incorporated into company strategic
management plans. It is important to identify perceptions of consumers regarding this topic. This study
analyzes consumer perception of a chain of convenience stores regarding CSR. We consider four
dimensions. economic, legal, ethical and philanthropic. The methodology used is empirical, quantitative
and transversal. It consists of the application of a structured questionnaire to 194 consumers of stores
located in Monclova and Frontera, Coahuila. Information collected was analyzed using t tests for related
samples. The results show that consumers support CSR and they value the philanthropic dimension most.

JEL: M14
KEYWORDS: Corporate Social Responsibility, Consumers” Perception, Convenience Store
INTRODUCCION

manifiesta a finales de los 70’s en los paises desarrollados y hasta en los 90°s en los paises en vias

de desarrollo (Velez, 2011). Carroll (1999) coincide en que en la década de los 90’s este tema
cobré mayor auge, siendo su antecedente el concepto de desarrollo sostenible que impulso a la empresa

I a Responsabilidad Social Corporativa (RSC) comenzd a ser utilizado en los afios 60’s y su auge se
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hacia un comportamiento mas responsable, hasta llegar a lo que hoy se concibe como Responsabilidad
Social Empresarial (RSE). Siendo ambos términos RSE y RSC utilizados en la actualidad de la misma
manera. Por su parte Schein (2015) indica que el movimiento de sustentabilidad empresarial surgié hace
mas de 20 afos y que las investigaciones al respecto se han enfocado mayormente sobre impactos
ambientales, estrategias y mejores practicas a nivel organizacional pero que no se ha prestado suficiente
atencion al liderazgo de la sustentabilidad a nivel individual. Ojeda, Mul y Lépez (2016) mencionan que
posterior a los 90’s las investigaciones se centraron en el andlisis de los programas de RSE de las
empresas y los efectos que producen en la sociedad, indicando que recientemente ha surgido el interés por
conocer la percepcion de los consumidores por lo que sugieren que “se realicen investigaciones sobre el
tema que permitan profundizar en el estudio de la percepcion de los consumidores sobre la RSE y
explicar los factores que pueden ser determinantes en la eleccion de compra y crear la lealtad hacia
productos de empresas socialmente responsables” (p. 194).

Por lo anterior, siguiendo esta linea ¢ investigacion, en este articulo se pretende dar respuesta a la
interrogante ;Cual es la percepcion de los consumidores respecto a la responsabilidad social corporativa?
para lo cual se plantea el objetivo de analizar la responsabilidad social corporativa desde la percepcion de
los consumidores de tiendas de conveniencia ubicadas en Monclova y Frontera, Coahuila, en México. El
contexto de la investigacion considera a los clientes de las tiendas de conveniencia que pertenecen a un
corporativo en México. Dicho corporativo en su division comercial, incluye a una cadena de tiendas de
conveniencia (proximidad), las citadas tiendas se ubican en toda la Republica Mexicana siendo éstas el
corazon de la division con mas de 3,900 millones de clientes en el 2016 (Pagina Oficial FEMSA, 2018).
Entorno a la RSE, entre otras acciones, dicho corporativo cuenta con una Fundacién cuyo compromiso es
“Impulsamos el desarrollo de comunidades con proyectos de uso y gestion sostenible del agua, asi como
acciones enfocadas en desarrollo infantil temprano, con la investigacion cientifica aplicada como base.”
(Pagina Oficial Fundacion FEMSA, 2018). Dicha fundacion en su Informe de Sostenibilidad 2016,
indican haber realizado inversiones sociales en dos areas: agua y desarrollo infantil temprano, generando
valor a largo plazo en las comunidades donde trabajan. Informan también haber impactado a 552
comunidades con 493,069 personas beneficiadas (FEMSA Informe de sostenibilidad, 2016). Como se
puede apreciar este corporativo asume el compromiso con la RSE y es congruente al cumplir de manera
integral con su finalidad. Especificamente este estudio se realiza con los consumidores de las tiendas de
conveniencia ubicadas en Monclova y Frontera, Coahuila. El presente trabajo de investigacion se ha
estructurado de la siguiente manera: en la siguiente seccion se presenta una revision de la literatura
relacionada con el tema de la responsabilidad social corporativa. En un siguiente apartado se describe el
método utilizado y en otro apartado se incluyen las caracteristicas de los participantes y los resultados
derivados de la informacion recabada. Finalmente, se presentan las conclusiones de este trabajo y las
lineas de investigacion futuras.

REVISION LITERARIA

Este estudio estd basado en la teoria de las partes interesadas ya que de acuerdo a Freeman (1984) incluye
tanto al desarrollo de la administracion estratégica como el tomar en consideracion a los individuos o
grupos con algin interés o reclamo sobre la empresa. Siendo los consumidores de este estudio

considerados como un grupo de interés.

Responsabilidad Social Empresarial

La RSC en algunos casos condicion6 la entrada de las empresas a los mercados de capitales y determin6
el valor de sus acciones, estableciendo una nueva dinamica empresarial donde se cuestiona a la RSC
como elemento estratégico a nivel empresarial (Velez, 2011). En este sentido la RSE puede ser
visualizada desde el punto de vista estratégico ya que como mencionan Ojeda, Lopez y Jiménez (2013) a
los directivos les queda claro que los resultados de la inversién en RSE se daran en el largo plazo y que es
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una estrategia econdmica y social capaz de generar ventajas competitivas. De acuerdo a Cajiga (2018), en
México el Centro Mexicano de Filantropia indico que los 19 organismos que forman parte de la Alianza
por la Responsabilidad Social Empresarial en México (AliaRSE) a consensado y adoptado la definicion
de Responsabilidad Social Empresarial como:

“es el compromiso consciente y congruente de cumplir integralmente con la finalidad de la empresa, tanto
en lo interno como en lo externo, considerando las expectativas economicas, sociales y ambientales de
todos sus participantes, demostrando respeto por la gente, los valores éticos, la comunidad y el medio
ambiente, contribuyendo asi a la construccion del bien comun, p. 4”. En 1970, Archie Carroll plante6 una
definicion de RSE, la cual ha sido usada para efectos de investigacion por mas de tres décadas, esta se
baso en la identificacion de cuatro categorias: econdmica, legal, ética y filantropica las cuales agrupo de
la siguiente forma, “La responsabilidad social de los negocios abarca las expectativas econdmicas,
legales, éticas y discrecionales (después llamadas filantropicas) que la sociedad pone en las
organizaciones en determinado momento” (Carroll & Shabana, 2010).

La definicion de Carroll de RSE fue basada en argumentos normativos y sugirio que las empresas tienen
que cumplir cuatro principales responsabilidades: econdmica, legal, ética y filosofica. 1) la
responsabilidad econémica designa la obligacion para que las empresas sean productivas y rentables, ii) la
responsabilidad legal se refiere a la expectativa de la sociedad para ver que las empresas cumplan sus
deberes  econdmicos en un marco de legalidad, iii)) la  responsabilidad ética
requiere que las empresas cumplan con las normas establecidas que definen un comportamiento
apropiado y iv) la responsabilidad filantroépica refleja el deseo de ver a las empresas participar
activamente en el mejoramiento de la sociedad (Carroll, 1979). En un estudio realizado por Maignan
(2001) utilizo las categorias definidas por Carroll y realiz6 una comparacion intercultural de la percepcion
de los consumidores de Estados Unidos, Francia y Alemania sobre la responsabilidad social empresarial
encontrando que los consumidores de los tres paises distinguen las cuatro dimensiones de la RSE
(econdmica, ética, legal y filantropica), encontrando ademds que la valoraciéon efectuada por los
consumidores sobre las mismas es la que se muestra a continuacion en la Tabla 1, considerando el valor
de 1 como la mas valorada y el de 4 como el menos valorado.

Tabla 1: Valoracion de los Consumidores Sobre las Cuatro Dimensiones de la RSE

Responsabilidad Social Empresarial Estados Unidos Francia Alemania
Dimensién Econdmica 1 4 3
Dimension Legal 1 1 1
Dimensién Etica 2 2 1
Dimensio6n Filantropica 3 3 2

Esta tabla fue elaborada por las autoras en base a Maignan.(2001) y muestra el valor que le asignan los consumidores de cada pais a las cuatro
dimensiones de la RSE, donde uno es el mds alto valor y 4 es el valor mds bajo.

En la ciudad de Mérida, Yucatan en México, Ojeda, Mul y Lopez (2016) realizaron un estudio para
analizar la percepcion de los consumidores de Cinépolis sobre las cuatro dimensiones de la RSE
encontrando que los clientes de Cinépolis apoyan la responsabilidad social de la empresa valorando en
mayor medida las responsabilidades de tipo legal y filantropicas de las empresas. En este estudio se
utilizara dichas dimensiones para analizar la RSE.

METODOLOGIA

Derivada de la revision bibliografica efectuada para el presente estudio se plantean las siguientes
hipotesis:
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H;: Existen diferencias en la percepcion de los consumidores acerca de las cuatro dimensiones de la RSE
(econdmica, ética, legal y filantropica)

La estrategia metodologica para la comprobacion de las hipdtesis propuestas se basé en un estudio
cuantitativo, transversal, descriptivo y no experimental para lo cual se utilizd6 el método de encuesta,
aplicada mediante un cuestionario altamente estructurado disefiado y validado por un grupo de
investigadores de la Universidad Autéonoma de Yucatan, La Universidad Autéonoma de Querétaro y la
Universidad Auténoma de Chihuahua quienes tomaron como base el instrumento disefiado por Maignan
(2001). El cuestionario mide la variable responsabilidad social empresarial en cuatro dimensiones:
econdmica, legal, filantropica y ética donde las tres primeras incluyeron 4 indicadores cada una y la
dimension ética con 3 items para un total de 15. Las variables fueron medidas a través de una escala de
Liker con valores numéricos discretos de 1 a 7 donde se evaluo el nivel de conformidad que los
consumidores les asignan, desde 1 muy en desacuerdo hasta 7 muy de acuerdo. Dicho cuestionario, cuya
operacionalizacion se incluye en el anexo 1, fue aplicado en los meses de octubre y noviembre de 2017.

El tamafio de la muestra fue determinado con la formula para poblaciones infinitas, con un 95% de nivel
de confianza, un margen de error del 10% y un valor de s de 0.7393, para un total de 210 encuestas,
acordandose encuestar como minimo a dicha cantidad de consumidores mayores de edad de las tiendas de
conveniencia ubicadas en Monclova, Coahuila y su zona conurbada de Frontera, Coahuila lograndose un
total de 215 encuestas pero fueron invalidadas 21 de ellas por lo que se obtuvo datos de 194 consumidores
mayores de edad. Los datos cuantitativos obtenidos se procesaron a través del programa SPSS mediante
analisis estadistico descriptivo, para caracterizar las variables en estudio y comparativo, para analizar si la
dimension econdmica de la RSE fue la mas valorada por los consumidores de las tiendas de conveniencia
para lo cual se aplico la prueba ¢ de students para muestras relacionadas.

RESULTADOS

Los resultados de este estudio se encuentran basados en el andlisis de los datos recopilados entre los 194
consumidores de las tiendas de conveniencia.

Caracteristicas de Consumidores de las Tiendas de Conveniencia.

El promedio de edad de los consumidores de las tiendas de conveniencia es de 31.9 afos, siendo el 60.3%
mujeres y el 39.7% hombres, las primeras con una edad media de 30.9 afios y los segundos con una edad
media de 33.5 afios. Respecto al nivel de escolaridad de los consumidores los resultados se presentan en
seguida en la Tabla 2, destacando que en su mayoria con un 44.3% los consumidores han realizado
estudios de licenciatura

Tabla 2: Nivel de Escolaridad de los Consumidores de las Tiendas de Conveniencia Ubicadas en
Monclova y Frontera, Coahuila.

Grado de Estudios Frecuencia Porcentaje
Secundaria o0 menos 26 13.4
Preparatoria o Técnico 64 33.0
Licenciatura 86 443
Posgrado 16 8.2
Doctorado 2 1.0

Total 194 100

Esta tabla muestra el nivel de escolaridad terminado de los consumidores mayores de edad de las tiendas de conveniencia ubicadas en Monclova
y Frontera, Coahuila.
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Responsabilidad Social Empresarial

Los hallazgos relacionados con la percepcion de los consumidores respecto a la responsabilidad social
empresarial se presentan a continuacion en las Tablas 3 a 7.

Tabla 3: Responsabilidad Social Empresarial Dimension Economica

N Media Desviacion Estandar
Maximiza sus ganancias 194 5.500 1.135
Controla estrictamente sus costos de produccion 194 5.742 0.953
Planea el éxito a largo plazo 194 5.907 1.152
Mejora siempre los resultados econdmicos 194 5.995 1.041
Dimension econdmica de la responsabilidad social empresarial 194 5.786 0.858

Esta tabla muestra los resultados encontrados de la percepcion de los 194 consumidores de las tiendas de conveniencia de Monclova y Frontera,
Coahuila acerca de la dimension economica de la responsabilidad social empresarial.

Se puede apreciar que en la mayoria de los indicadores los consumidores de las tiendas de conveniencia
contestaron con un valor cercano a seis, siendo el mas alto el valor de siete, por lo que reconocen estar de
acuerdo en que las tiendas deben de cumplir con los aspectos econdomicos principalmente enfocados a
mejorar siempre los resultados econdomicos y planear el éxito a largo plazo.

Tabla 4: Responsabilidad Social Empresarial Dimension Legal

N Media Desviacién Estandar

Asegura que sus empleados actiian dentro de los estandares 194 6.072 0.984

definidos por la ley

Cumple con sus obligaciones contractuales 194 5916 1.193

Se abstiene de infringir la ley, incluso si esto ayude a mejorar el 194 6.124 0.925

rendimiento de la empresa

Respeta siempre los principios definidos por el sistema regulatorio | 194 6.103 0.992

Dimensio6n legal de la responsabilidad social empresarial 194 6.054 0.768

Esta tabla muestra los resultados encontrados de la percepcion de los 194 consumidores de las tiendas de conveniencia de Monclova y Frontera,
Coahuila acerca de la dimension legal de la responsabilidad social empresarial.

Se puede apreciar que en la mayoria de los indicadores los consumidores de las tiendas de conveniencia
contestaron con un valor ligeramente superior a seis, siendo el mas alto el valor de siete, por lo que
reconocen estar de acuerdo en que las tiendas deben de cumplir con los aspectos legales principalmente
enfocados a abstenerse de infringir la ley, incluso si esto ayude a mejorar el rendimiento de la empresa y
respetar siempre los principios definidos por el sistema regulatorio.

Tabla 5: Responsabilidad Social Empresarial Dimension Etica

N Media Desviacion Estandar
El respeto a los principios éticos tiene prioridad sobre el 194 6.046 1.126
desempefio econémico
Tiene principios éticos bien definidos 194 6.072 1.149
Evita comprometer los estandares éticos a fin de lograr los 194 6.036 1.180
objetivos corporativos
Dimension ética de la responsabilidad social empresarial 194 6.052 0.955

Esta tabla muestra los resultados encontrados de la percepcion de los 194 consumidores de las tiendas de conveniencia de Monclova y Frontera,
Coahuila acerca de la dimension ética de la responsabilidad social empresarial.
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Se puede apreciar que en la mayoria de los indicadores los consumidores de las tiendas de conveniencia
contestaron con un valor ligeramente superior a seis, siendo el mas alto el valor de siete, por lo que
reconocen estar de acuerdo en que las tiendas deben de cumplir con los aspectos éticos.

Tabla 6: Responsabilidad Social Empresarial Dimension Filantropica.

N Media Desviacién Estandar

Ayuda a resolver problemas sociales 194 6.144 1.033

Participa en la gestion de asuntos publicos 194 5.985 1.136

Destina parte de sus recursos para ayudar desinteresadamente a 194 6.196 1.054

los demas

Desempeiia un papel importante en nuestra sociedad mas alla de 194 6.273 1.079

la pura generacion de beneficios

Dimension filantropica de la responsabilidad social empresarial 194 6.150 0.856

Esta tabla muestra los resultados encontrados de la percepcion de los 194 consumidores de las tiendas de conveniencia de Monclova y Frontera,
Coahuila acerca de la dimension filantropica de la responsabilidad social empresarial.

Se puede apreciar que en la mayoria de los indicadores los consumidores de las tiendas de conveniencia
contestaron con un valor ligeramente superior a seis, siendo el mas alto el valor de siete, por lo que
reconocen estar de acuerdo en que las tiendas deben de cumplir con los aspectos filantropicos
principalmente enfocados a desempefiar un papel importante en la sociedad sin generar beneficios

Tabla 7: Responsabilidad Social Empresarial

N Media Desviacién Estandar
Dimension econdmica de la responsabilidad social empresarial 194 5.786 0.858
Dimension legal de la responsabilidad social empresarial 194 6.054 0.768
Dimension ética de la responsabilidad social empresarial 194 6.052 0.955
Dimension filantrépica de la responsabilidad social empresarial 194 6.150 0.856
Responsabilidad social empresarial 194 6.010 0.730

Esta tabla muestra los resultados encontrados de la percepcion de los 194 consumidores de las tiendas de conveniencia de Monclova y Frontera,
Coahuila acerca de la dimension economica de la responsabilidad social empresarial.

Los hallazgos relativas a las cuatro dimensiones de la RSE que se analizan indican que en la mayoria de
ellas los consumidores de las tiendas de conveniencia contestaron con un valor ligeramente superior a
seis, siendo el mas alto el valor de siete, lo cual coincide con lo encontrado por Maignan (2001) en los
consumidores de Estados Unidos, Francia y Alemania, quienes apoyan la RSE y distinguen las cuatro
dimensiones de ésta. También se aprecia que los consumidores estan de acuerdo principalmente en que
las tiendas de conveniencia deben de desarrollar actividades filantropicas, lo cual concuerda con lo
manifestado por los clientes de Cinépolis de Mérida Yucatan en México en el estudio desarrollado por
Ojeda et. al. (2016). Asi mismo se percibe que los consumidores de las tiendas de conveniencia valoran
menos la dimension econdmica, aunque con un valor cercano a seis. Esto Gltimo difiere de lo encontrado
por Maignan (2001) para los consumidores de Estados Unidos, quienes ubican en primer lugar a la
dimension econdmica. Finalmente, para comprobar la hipotesis planteada de que los clientes de la cadena
de tiendas de conveniencia distinguen entre las cuatro dimensiones de la responsabilidad social
empresarial, se aplicé la prueba ¢ de students para muestras relacionadas. En la Tabla 8 se muestran por
pares las dimensiones de la RSE y sus respectivas medias donde se puede observar que las dimensiones
mas valoradas por los consumidores son la filantropica seguida de la legal siendo la econdmica la menos
valorada.
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Tabla 8: Dimensiones de la RSE Por Pares y Sus Respectivas Medias

Dimensiones de la Responsabilidad Media N Desviaciéon Error Tipico
Social Empresarial (RSE) Estandar de la Media
Par 1 RSE Econémica 5.786 194 0.858 0.062
RSE FEtica 6.052 194 0.955 0.069
Par 2 RSE Econdmica 5.786 194 0.858 0.062
RSE Filantropica 6.150 194 0.856 0.061
Par 3 RSE Econémica 5.786 194 0.858 0.062
RSE Legal 6.054 194 0.768 0.055
Par 4 RSE FEtica 6.052 194 0.955 0.069
RSE Filantropica 6.150 194 0.856 0.061
Par 5 RSE Etica 6.052 194 0.955 0.069
RSE Legal 6.054 194 0.768 0.055
Par 6 RSE Filantrépicay, 6.150 194 0.856 0.061
RSE Legal 6.054 194 0.768 0.055

Esta tabla muestra los resultados encontrados acerca de las dimensiones de la RSE por pares y sus respectivas medias.

En la Tabla 9 se exponen los resultados de la prueba t para las cuatro dimensiones de la RSE
encontrandose que no existen diferencias significativas en la percepcion de los consumidores respecto a la
comparacion de las dimensiones ética y legal (¢ de —0.049, gl = 193 grados de libertad y p = 0.961)
seguida de la filantropica y legal, ya que éstas tlltimas tampoco tuvieron diferencias significativas (¢ de —
4.370, gl = 193 grados de libertad y p = 0.059).

Tabla 9: Prueba T Para Muestras Relacionadas Para las Cuatro Dimensiones de la RSE

Dimensiones de la Media  Desviaciéon Error 95% Intervalo de T Gl Sig.
Responsabilidad Social Estandar Tipico de Confianza Para la (Bilateral)
Empresarial (RSE) la Media Diferencia
Inferior Superior
Par 1 RSE Econémica - -0.265 0.846 0.061 -0.385 -0.146 -4.370 193 0.000%***
RSE Etica
Par 2 RSE Econdémica - -0.363 0.801 0.058 -0.477 -0.250 -6.318 193 0.000%***
RSE Filantrépica
Par 3 RSE Econémica - -0.268 0.704 0.051 -0.368 -0.168 -5.306 193 0.000%***
RSE Legal
Par 4 RSE Ftica - RSE -0.098 0.686 0.049 -0.195 -0.001 -1.989 193 .0048**
Filantrépica
Par 5 RSE Ftica - RSE -0.003 0.733 0.053 -0.106 0.101 -0.049 193 0.961
Legal
Par 6 RSE Filantropica - 0.095 0.698 0.050 -0.004 -0.146 -4.370 193 0.059
RSE Legal

Esta tabla muestra los resultados encontrados acerca de las diferencias significativas entre las cuatro dimensiones de la RSE: econémica, ética,
legal y filantrdpica. Los **y ***indican nivel de significancia al 5%y 1% respectivamente.

Lo encontrado permite confirmar parcialmente la H;: Existen diferencias en la percepcion de los
consumidores acerca de las cuatro dimensiones de la RSE (econémica, ética, legal y filantropica), ya que
solo se encontraron diferencias estadisticamente significativas a un nivel del uno por ciento al comparar la
dimension econdmica (que fue la menos valorada por los consumidores) con el resto de las dimensiones
de la RSE (filantrépica, legal y ética).
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CONCLUSIONES

La Responsabilidad Social Empresarial es en la actualidad, ademas de un factor importante en las
empresas que asumen el compromiso de contribuir al bien comn, un factor que puede ser considerado
por las mismas como elemento estratégico que les brinde la oportunidad de lograr la preferencia de los
consumidores al momento de efectuar sus compras. En este sentido, en este estudio se analiz6 la
responsabilidad social corporativa desde la percepcion de los consumidores de tiendas de conveniencia
ubicadas en Monclova y Frontera, Coahuila, en México. Los consumidores de las tiendas de conveniencia
encuestados tienen un promedio de edad de 31.9 afios, siendo el 60.3% mujeres y el 39.7% hombres, y en
el nivel de escolaridad de los mismos destaca que en su mayoria con un 44.3% los consumidores han
realizado estudios de licenciatura. Los hallazgos de este estudio evidencian que en general los
consumidores de las tiendas de conveniencia apoyan la Responsabilidad Social Empresarial coincidiendo
con lo encontrado en los consumidores de Estados Unidos, Francia y Alemania. De manera especifica se
encontrd que los consumidores de las tiendas de conveniencia valoran mas la dimension filantropica de la
RSE por lo que estan de acuerdo principalmente en que las empresas deben desempefiar un papel
importante en nuestra sociedad mas alla de la pura generacion de beneficios seguido de la dimension legal
lo cual coincide con lo manifestado por los clientes de Cinépolis de Mérida Yucatan en México.

La dimension economica de la RSE resulto ser la menos valorada, aunque con un valor de aceptacion, es
decir, que estdn de acuerdo en que la empresa debe de maximizar las ganancias pero debe primero
contribuir al bien comun, este hallazgo difiere de lo encontrado para los consumidores de Estados Unidos
donde ubican en primer lugar a la dimension econdémica. Se puede concluir que de acuerdo a la
percepcion de los consumidores no hay diferencias significativas entre el valor que le asignan a las
dimensiones de la RSE filantropica, legal y ética, que fueron las mas valoradas y sélo se encontraron
diferencia significativas al compararlas con la dimension econémica de la RSE. Como linea de
investigacion futura se plantea el realizar estudios sobre la percepcion de los consumidores que incluya
cuales son los factores que consideran importantes para apoyar, a través de su compra, a las empresas que
son socialmente responsables.

ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de la Variable Responsabilidad Social Empresarial en sus Cuatro
Dimensiones

Dimension Indicadores
Legal (4 items) - Asegura que sus empleados actiian dentro de los estandares definidos por la ley .
- Cumple con sus obligaciones contractuales
- Se abstiene de infringir la ley, incluso si esto ayude a mejorar el rendimiento de la empresa
- Respeta siempre los principios definidos por el sistema regulatorio.

Economica (4 items) - Maximiza sus ganancias.

- Controla estrictamente sus costos de produccion.
- Planea el éxito a largo plazo.

- Mejora siempre los resultados econdomicos.

Etica (3 items) - El respeto a los principios éticos tiene prioridad sobre el desempefio econémico .

- Tiene principios éticos bien definidos.

- Evita comprometer los estandares éticos a fin de lograr los objetivos corporativos.

Filantropica (4 items) - Ayuda a resolver problemas sociales.

- Participa en la gestion de asuntos publicos.

- Destina parte de sus recursos para ayudar desinteresadamente a los demas .

- Desempena un papel importante en nuestra sociedad mas alla de la pura generacion de
beneficios.

Esta tabla muestra lo operacionalizacion de la variable Responsabilidad Social Empresarial en sus cuatro dimensiones: legal, econémica, ética
v filosofica. Elaboracion basada en Maignan (2001).
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RESUMEN

El contrato psicologico es el acuerdo de promesas y obligaciones entre trabajador y empresa, actualmente
es considerado como un factor clave para entender el comportamiento y el bienestar de los trabajadores
dentro de una organizacion, sin embargo, dentro de este contexto, la edad es un factor generacional del
cual se sospecha influye sobre diferentes aspectos laborales, entre los que se encuentra el contrato
psicolégico. Por tal motivo, se realizo este trabajo con el proposito de analizar si este factor generacional
influye sobre el contrato psicologico, tomando como campo de estudio el sector restaurantero ubicado en
el Norte de México. Esto se llevo a cabo a través de una investigacion descriptiva, transversal, no
experimental y causal. A través de un Andlisis de Varianza [ANOVA] se determiné que la edad no tuvo
impacto significativo sobre el contrato psicologico de la muestra estudiada. Las organizaciones deben
indagar acerca de los factores que intervienen en el contrato psicologico con la intencion de reforzar los
vinculos con el trabajador y la permanencia del mismo.

PALABRAS CLAVE: Contrato Piscologico, Edad

IMPACT OF AGE IN PSYCHOLOGICAL CONTRACT ON EMPLOYEES
OF RESTAURANT SECTOR IN THE NORTH OF MEXICO

ABSTRACT

Psychological contract is the agreement of promises and obligations between worker and company, is
currently considered as a key factor to understand the behavior and well-being of workers within an
organization, however, in this context, age is a generational factor that is suspected of influencing different
labor aspects, among which is the psychological contract. For this reason, this work was carried out with
the purpose of analyzing whether this generational factor influences the psychological contract, taking as
a field of study the restaurant sector located in the North of Mexico. This was carried out through a
descriptive, transversal, non-experimental and causal design. Through an Analysis of Variance [ANOVA]
it was determined that the age had no significant impact on the psychological contract of the sample studied.
Organizations must inquire about the factors involved in the psychological contract with the intention of
reinforcing the ties with the worker and permanence of the same.

JEL: M10, M12

KEYWORDS: Psychological Contract, Age
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INTRODUCCION

asumen responsabilidades compartidas, donde a través de la disposicion de recursos y capacidades,

ayudan a la empresa a lograr sus objetivos (Sanchez & Herrrera, 2016), por lo que se convierten en
uno de los grupos de interés en los que mas se apoya la organizacion, se considera que son la base del
crecimiento empresarial y del posicionamiento en el mercado (Lopez, Ojeda, & Manriquez, 2017). El
mercado laboral influye en las empresas, obligdindolas a modificar sus relaciones con los trabajadores, con
el proposito de conseguir el establecimiento del contrato psicologico (Sueiras, Selva, & Castellana, 2016).
Dentro del modelo econdmico actual, las bases en las que se fundamenta la relacion empresa-empleado han
ido evolucionando, y es en este contexto donde el contrato psicologico cobra importancia (Tena, 2002),
¢éste es un modelo mental de intercambio de un individuo, donde éste tiene libre albedrio y realiza
intercambios sociales a través de lso cuales puede alcanzar sus propios objetivos (Rousseau D. , 2016). El
contrato psicologico se caracteriza porque se relaciona directamente con el éxito de la organizacion, con el
clima laboral, bienestar laboral y psicoldgico de los trabajadores, es invisible y depende de factores sociales
y psicologicos, y se establece al inicio de la relacion empresa-trabajador (Pallarés & Selva, 2016)

ﬁ ctualmente las personas forman parte esencial para la estructura de una organizacion, ya que

En México, el sector restaurantero es una de las principales actividades economicas del pais, ya que
proporciona empleo para una gran cantidad de personas (Ocampo, Juarez, & Arias, 2015). Ha generado
hasta 177 mil 145 millones de pesos, representando el 1.1% del Producto Interno Bruto total del pais
(CANIRAC, 2014). Hoy en dia, dentro de estas organizaciones existen diferentes generaciones laborando,
mismas que se presupone difieren en valores, aprendizaje, su desempefio, asi como la forma de responder
a un contrato psicoldgico, es por esto que las empresas deben considerar a la edad como un factor clave
para retener al talento (Sueiras, Selva, & Castellana, 2016). Es por razén que el presente trabajo tiene como
objetivo analizar si la edad tiene impacto sobre el contrato psicologico de los trabajadores del sector
restaurantero ubicados en la frontera Norte de México, planteando como hipotesis que este factor
generacional no influye sobre el contrato psicologico. Este documento se encuentra organizado de la
siguiente forma: la primera parte contiene la revision de literatura respecto al contrato psicoldgico y el
impacto de la edad en el ambito laboral, enseguida se presenta la metodologia utilizada para la
investigacion, seguida del andlisis de resultados obtenidos y finalmente la presentacion de las conclusiones,
limitantes del estudio y recomendaciones para estudios futuros.

REVISION DE LITERATURA

El contrato psicoldgico son las creencias individuales en una obligacion reciproca entre los empleados y la
organizacion (Rousseau D. , 1989). Este no se firma, ni existe una constancia por escrito del mismo, es una
adicion al contrato laboral, es un compromiso psicoldgico del trabajador con la empresa y viceversa
(Baguer, 2001), de aqui que el problema de la subjetividad no es un asunto nuevo (Rousseau D. , 1989). Se
ha reconocido al contrato psicoldgico como una variable con capacidad explicativa respecto a aspectos de
la vida organizacional (Topa, Morales, & Palaci, 2005). Encontrando que cuanto mejor sea el estado del
contrato psicologico, mayor es la satisfaccion con la vida y el bienestar psicologico, ademas de menor
conflicto en el trabajo y familia de los empleados (Gracia, Peird, & Fortes-Ferreira, 2006). La motivacion
laboral sigue siendo fundamental para comprender las diferencias relacionadas con la edad en el
comportamiento y las actitudes laborales (Truxillo & Fraccaroli, 2015).Las espectativas de un trabajador
son importantes para entender su motivacion en el trabajo y lo que es espera del mismo, esto puede deberse
a los cambios fisicos y psicoldgicos que experimenta con la edad. Con respecto al impacto de la edad en el
ambito laboral, Stewart, Goad, Cravens y Oishi (2017) estudiaron las diferencias generacionales en el
trabajo, encontraron que los millenials no son similares a los trabajadores de otros grupos generacionales
con respecto al compromiso organizacional y a la cultura del lugar de trabajo.

El estudio de la edad dentro del ambito laboral han cobrado importancia, debido a la aparicion de evidencia
de que los procesos relacionados a la edad son importantes predictores en diferentes resultados del trabajo
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en diferentes niveles organizacionales (Rudolph, Zacher, & Scheibe, 2018). Recientemente, la edad ha
pasado de ser simplemente una variable de control estadistico en el trabajo y en la psicologia organizacional,
a un foco central de estudio (Truxillo & Fraccaroli, 2015). La edad se ha considerado como una variable
que impacta de forma significativa al contrato psicoldgico (Bohrt, Solares, & Romero, 2014). Sin embargo
no se ha encontrado evidencia que explique porqué y como es que ésta afecta las relaciones del contrato
psicologico con las actitudes en el trabajo (Bal, de Lange, Zacher, & Van der Heijden, 2016), esto debido
a que describir la forma en la que la edad influye en la percepcion de un contrato psicologico ha sido tarea
compleja (Truxillo & Fraccaroli, 2015). Es vital que las organizaciones sean conscientes de estas
diferencias generacionales, con el fin de proponer contratos psicolégicos mas personalizados, que logren
adaptarse a las necesidades de cada categoria y de eseta forma disminuir la intencion de rotar (Sueiras,
Selva, & Castellana, 2016).

METODOLOGIA

Esta investigacion fue de tipo descriptivo, transversal, no experimental y causal. La muestra obtenida para
el estudio fue no probabilistica, por convenicnecia, constd de 114 participantes voluntarios que se
encontraban actualmente laborando en restaurantes de comida rapida en el Norte de México. Los datos
fueron recolectados a través de un cuestionario auto administrado, que se les proporcion6 a cada uno de los
sujetos dentro de su area de trabajo. El cuestionario utilizado para la valoracion del contrato psicologico,
contiene 10 items que se muestran en la tabla 1, mismo que fue elaborado a partir de propuestas existentes
(Freese & Schalk, 2008; Guest & Conway, 2002; Robinson, Kraatz, & Rousseau, 1994; Robinson &
Morrison, 2000; Rousseau, 2001; Tekleab & Taylor, 2003). Mismo que utiliza una escala de respuesta tipo
Likert de 5 puntos; no ha cumplido, ha cumplido a medias, ha cumplido, ha cumplido en gran parte y ha
cumplido por completo. Se realizo una prueba de validez interna para este cuestionario, obteniendo un alfa
de Cronbach de 0.926, evidenciando que el instrumento es fiable. El andlisis estadistico de los datos
obtenidos, fue realizado a través del software estadistico SPSS 23®.

Tabla 1: {tems Para la Escala

Respecto de la empresa para la que usted labora, valore:

1. En qué medida ha cumplido las obligaciones con usted [CP1].

2. En qué medida le ha proporcionado lo que le prometié implicitamente [CP2].

3. En qué medida le ha proporcionado lo que le prometié explicitamente (por escrito) [CP3].

4. En qué medida cumple sus promesas para con usted [CP4].

5. En qué medida las promesas hechas durante su contratacién se han cumplido hasta ahora [CP5].
6. A cambio de su trabajo, le ha dado lo que le prometi6 [CP6].

7. En qué medida cumple con lo que usted espera de ella [CP7].

8. En qué medida cumple usted con lo que espera la organizacion [CP8].

9.  Hasta donde ha cumplido usted con sus obligaciones hacia la organizacion [CP9].

10. En qué medida ha cumplido usted con sus promesas hacia la organizacion [CP10].

La tabla contiene los 10 items utilizados en el cuestionario empleado para la valoracion del contrato psicologico. El cuestionario utilizado fue
elaborado a partir de propuestas existentes (Freese & Schalk, 2008; Guest & Conway, 2002; Robinson, Kraatz, & Rousseau, 1994, Robinson &
Morrison, 2000; Rousseau, 2001; Tekleab & Taylor, 2003). El instrumento mostrado se sometio a una prueba de validez interna y obtuvo un alfa
de Cronbach de 0.926 por lo que se considera fiable.

Fuente: Elaboracion propia.
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RESULTADOS

En la tabla 2 se muestran las caracteristicas demograficas de los sujetos de estudio. La muestra esta
conformada por 59 hombres y 55 mujeres, de los cuales el 51.8% tiene menos de 20 afios de edad, el 36.8%
se encuentra entre 20 y 25 afios, mientras que el 11.4% cuenta con mas de 25 afos. La mayor parte de la
muestra [57%] cuanta con preparatoria terminada. El1 48.2% de la muestra tiene menos de un afio trabajando
en en la organizacion, mientras que otro 48.2% tiene entre 1 y 3 afios de antigiiedad en la misma. La mayoria
de los participantes son empleados generales [92.9%].

Tabla 2: Caracteristicas Demograficas de la Muestra

Caracteristica No. de %
Personas
Sexo Hombre 59 51.8
Mujer 55 48.2
Edad Menos de 20 afios 59 51.8
Entre 20 y 25 afios 42 36.8
Mas de 25 afios 13 11.4
Escolaridad Preparatoria terminada 65 57.0
Carrera profesional inconclusa 22 19.3
Carrera profesional terminada 1 0.9
Otra 26 22.8
Antigiiedad Menos de un afio 55 48.2
Entre 1 y 3 afios 55 48.2
Mas de 3 afios 4 35
Puesto Gerente 2 1.8
Supervisor 3 2.6
Lider 3 2.6
Empleado General 106 92.9

En la tabla se encuentran contenidas las caracteristicas demograficas de los sujetos de estudio. La muestra estd conformada por 59 hombres y 55
mujeres. La mayoria de los sujeto de estudio cuenta con preparatoria terminada. El 51.8% tiene menos de 20 aiios de edad, el 36.8% se encuentra
entre 20y 25 anios, y el 11.4% cuenta con mas de 25 aiios. La mayor parte de la muestra [92.9%] ocupan puestos de empleados generales. Fuente:
Elaboracion propia.

El contrato psicologico fue valorado a través de los items mostrados en la tabla 3. En ésta se muestra que
el item con mayor promedio [4.04] fue, “En qué medida le ha proporcionado lo que le prometid
explicitamente (por escrito)”, seguida por el item “En qué medida le ha proporcionado lo que le prometid
implicitamente” [3.90]. Esto quiere decir que la mayoria de los sujetos perciben que sus patrones han
cumplido con lo prometido. Otro de los items con mayor puntaje [3.89] fue “En qué medida cumple usted
con lo que espera la organizacion”, con lo que se puede observar que los trabajadores perciben que tanto
ellos como la organizacion, han cumplico con lo estipulado al inicio de su contrato.
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Tabla 3: Estadisticos Descriptivos del Contrato Psicologico

N Minimo Maiximo Media Desviacién
Estandar

En qué medida ha cumplido las obligaciones con usted. 114 2 5 3.87 0.836
En qué medida le ha proporcionado lo que le prometié implicitamente 114 2 5 3.90 0.892
En qué medida le ha proporcionado lo que le prometié explicitamente (por 114 2 5 4.04 0.872
escrito).

En qué medida cumple sus promesas para con usted. 114 2 5 3.87 0.982
En qué medida las promesas hechas durante su contratacion se han 114 2 5 3.76 0915
cumplido hasta ahora.

A cambio de su trabajo, le ha dado lo que le prometio. 114 1 5 3.72 0.964
En qué medida cumple con lo que usted espera de ella. 114 2 5 3.78 0.900
En qué medida cumple usted con lo que espera la organizacion. 114 2 5 3.89 0.890
Hasta donde ha cumplido usted con sus obligaciones hacia la organizacion. 114 2 5 3.86 0911
En qué medida ha cumplido usted con sus promesas hacia la organizacion. 114 2 5 3.76 0915

En esta tabla se muestran los datos descriptivos del contrato psicologico. El item con mayor promedio fue, “En qué medida le ha proporcionado
lo que le prometio explicitamente (por escrito)”, seguida por el item “En qué medida le ha proporcionado lo que le prometio implicitamente”.
Otro de los que obtuvo mayor ponderacion fue “En qué medida cumple usted con lo que espera la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla 4 contiene las pruebas de Analisis de Varianza entre las diferentes categorias de edad; 1= menos
de 20 afos, 2= entre 20 y 25 afos, 3= mas de 25. Se puede observar que ninguno de los items valorados
mostro diferencias significativas entre las tres categorias de edad estudiadas, todos los valores p obtenidos
fueron mayores al nivel de significancia [0.05]. Esto quiere decir que la edad no influyd en los items
valorados.

Se llevo a cabo un Analisis Factorial Exploratorio [AFE], con rotaciéon Varimax y con criterio de extraccion
del nimero de factores, fijandose en 1, se utilizé como método de puntuacion la regresion. Como resultado
arroj6 un indice de Kaiser-Meyer-Olkin [KMO] de 0.926, el Test de Esfericidad de Barlett obtuvo un valor
de Chi-cuadrada de 706.82, con 45 grados de libertad. El analisis de varianza de un factor indic6 que en el
contrato psicoldgico no existen diferencias entre las categorias de edad, ya que el valor p fue de 0.771,
como se aprecia en la tabla 5, es decir la edad no es un factor que influya sobre el contrato psicologico.
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Tabla 4: Prueba de ANOVA Entre los Grupos Con Base a la Edad Respecto al Contrato Psicologico

Suma de Grados de Media F Sig.
Cuadrados Libertad Cuadratica

CP1 Entre grupos 0.868 2 0.434 0.616 0.542*
Dentro de los grupos 78.159 111 0.704
Total 79.026 113

Cp2 Entre grupos 1.336 2 0.668 0.837 0.436*
Dentro de los grupos 88.603 111 0.798
Total 89.939 113

CP3 Entre grupos 0.904 2 0.452 0.591 0.556*
Dentro de los grupos 84.955 111 0.765
Total 85.860 113

CP4 Entre grupos 2.759 2 1.380 1.441 0.241*
Dentro de los grupos 106.267 111 0.957
Total 109.026 113

CP5 Entre grupos 0.951 2 0.476 0.564 0.571%*
Dentro de los grupos 93.654 111 0.844
Total 94.605 113

CP6 Entre grupos 0.361 2 0.180 0.191 0.826*
Dentro de los grupos 104.657 111 0.943
Total 105.018 113

CP7 Entre grupos 0.982 2 0.491 0.602 0.549*
Dentro de los grupos 90.536 111 0.816
Total 91.518 113

CP8 Entre grupos 0.185 2 0.092 0.115 0.892*
Dentro de los grupos 89.333 111 0.805
Total 89.518 113

CP9 Entre grupos 0.201 2 0.100 0.119 0.888*
Dentro de los grupos 93.554 111 0.843
Total 93.754 113

CP10 Entre grupos 0.433 2 0.216 0.255 0.775%*
Dentro de los grupos 94.172 111 0.848
Total 94.605 113

*Significativo a un nivel de confianza del 95% (a= 0.05) En la tabla 4 mostrada se encuentran los resultados de las pruebas de Analisis de Varianza
entre las diferentes categorias de edad. Se utilizaron las categorias 1= menos de 20 arios, 2= entre 20y 25 afios, 3= mas de 25. Ninguno de los
items valorados mostro diferencias significativas entre las tres categorias de edad estudiadas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5: ANOVA Entre Los Grupos Respecto al Contrato Psicolégico [A Nivel Constructo] Con Base a la
Edad

Suma de Cuadrados Gl Media Cuadratica F Sig.
Entre grupos 0.528 2 0.264 0.260 0.771%*
Dentro de los grupos 112.472 111 1.013
Total 113.000 113

*Significativo a un nivel de confianza del 95% (a= 0.05) La tabla contiene los resultados obtenidos en el Andlisis de Varianza para la variable de
contrato psicolégico. Se obtuvo un valor p de 0.771. Se concluye que no existen diferencias significativas entre las cagetorias de edad con respecto
al contrato psicologico. La edad no muestra evidencia de impacto sobre la variable de estudio. Fuente: Elaboracion propia

CONCLUSIONES

El capital humano bien gestionado, es clave para que las organizaciones sean mas competitivas y puedan
afrontar de mejor manera los cambios (Del Canto & Fernandes, 2015), siendo asi, el contrato psicologico
juega un papel muy importante, ya que a través del mismo se logra comprender las actitudes de los
trabajadores dentro de la organizacion, su comportamiento y bienestar (Gracia, Peird, & Fortes-Ferreira,
2006). Este trabajo se realizo con el propdsito de analizar si este factor generacional tenia influencia sobre
el contrato psicologico, tomando como campo de estudio el sector restaurantero ubicado en el Norte de
Meéxico. Por lo que se utilizé una investigacion descriptiva, transversal, no experimental y causal. Los datos
de los 114 participantes fueron recolectados a través de un cuestionario auto administrado, que se les
proporcioné a cada uno de los sujetos dentro de su area de trabajo. Y enseguida los datos fueron analizados
a través de un Analisis de Varianza [ANOVA]. Cabe destacar que respecto al contrato psicoldgico, la
muestra obtuvo mayores valores en los items “En qué medida le ha proporcionado lo que le prometid
explicitamente (por escrito)” y “En qué medida le ha proporcionado lo que le prometié implicitamente”,
esto muestra que los sujetos participantes consideran que la organizacion esta cumpliendo con lo prometido
al inicio de su contratacion. Otro de los items con mayor puntuacion fue “En qué medida cumple usted con
lo que espera la organizacion”, los participantes ademas de percibir que la empresa ha cumplido con lo
acordado, ellos también sienten que estan llevando a cabo lo pactado al ser contratado. Con esto se tiene
evidencia que percibe un cumplimiento de obligaciones de ambas partes, tanto de la empresa como del
trabajador. De acuerdo con lo encontrado en esta investigacion, se tuvo evidencia para no rechazar la
hipétesis planteada al inicio del documento, ya que no se encontraron diferencias significativas entre las
tres categeorias de edad analizadas, es decir el factor generacional no influye sobre el contrato psicologico.
Estos resultados difieren con Sueiras, Selva y Castellana (2016) y Bohrt, Solares, & Romero (2014), quienes
plasman las diferencias generacionales sobre el contrato psicologico. Una de las limitaciones de este trabajo
fue el sector en el que se realizo el estudio y los rangos de edad de los trabajadores encuestados. De aqui
surgen como recomendaciones para estudios futuros, la inclusion de mas categorias de edad, asi como
investigar en diferentes sectores laborales, que permitan analizar el efecto de esta variable generacional con
el contrato psicoldgico, ya que el estudio se realiz6 solamente en el sector restaurantero.
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RESUMEN

En esta investigacion, el objetivo es demostrar la relacion entre la innovacion y el servicio al cliente en
las micro, pequenias, y medianas empresas de la industria del vestido en el Municipio de Puebla, México.
La investigacion contribuye con el conocimiento tedrico al fortalecer la teoria de que el servicio al
cliente es un problema de competitividad para las empresas. Los resultados que se muestran
corresponden a una investigacion de tipo cuantitativo, obteniendo la aplicacion de un modelo para
determinar la relacion entre la innovacion y el servicio al cliente en las empresas. Se emplearon de
forma practica los conceptos de servicio al cliente e innovacion en la industria del vestido. Finalmente, el
resultado concluye la existencia de una relacion e influencia positiva moderada entre la variable
innovacion y la variable servicio al cliente en la industria del vestido en el Municipio de Puebla.

PALABRAS CLAVE: Servicio al Cliente, Innovacion, Industria del Vestido

THE INNOVATION AND ITS INFLUENCE ON CUSTOMER SERVICE IN
THE GARMENT INDUSTRY OF PUEBLA, MEXICO

ABSTRACT

The objective of this research is to prove there is a relationship between Innovation and Customer
Service at the Garment Industry Micro, Small, and Medium Enterprises at the Municipality of Puebla,
Mexico. This paper provides theoretical knowledge to support the theory that Customer Service is an
issue for the Enterprises Competitiveness. The results achieved belong to a quantitative research, leading
to the application of a model in order to determine the relationship between Innovation and Customer
Service of the Enterprises. The concepts of Customer Service and Innovation were approached
practically in the Garment Industry. Finally, the research proves there exists a relationship and an
average positive influence between the Innovation variable and the Customer Service variable in the
Garment Industry at the Municipality of Puebla.

JEL: M31, M10, L67

KEYWORDS: Customer's Service, Innovation, Garment Industry
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INTRODUCCION

nte la competencia nacional e internacional, se hace necesario que la empresa se encuentre mejor

preparada dentro de su ambiente interno y externo, de tal forma que sus clientes reales,

potenciales y futuros perciban un excelente producto o servicio mejor que la competencia, y que
su respuesta se manifieste con la compra del mismo. Es decir, la empresa debe de lograr una
competitividad que le permita sobrevivir en un mercado actualmente mas dificil, y percibir que el cliente
es el que decide el éxito o fracaso de la empresa. De acuerdo a la informacion estadistica obtenida, las
compafiias pierden consumidores ya que el 68% cambian de lugar, ya que el servicio ofrecido no cubre
las expectativas de los clientes (Gerson, 1994).Esta situacion implica una amenaza para cualquier
empresa, por lo que motiva la investigacion sobre la relacion entre el servicio al cliente y la innovacion en
el contexto de la industria del vestido del Municipio de Puebla. Para resolver el problema de falta de
servicio al cliente, pueden existir diferentes soluciones. Una de ellas es la innovacion y el valor agregado
que percibe el cliente. Para Valdés (1995), existe una relacion entre la innovacion y el valor agregado, de
tal forma de que si el cambio es importante para el cliente o da una ventaja competitiva en el mercado, la
primera se convierte en valor agregado. La innovacion, el valor agregado y el tiempo de respuesta
aumentan la competitividad de la empresa si se utilizan las siguientes estrategias que se relacionan con el
servicio al cliente: 1) un nuevo producto o servicio que aprovecha una necesidad no percibida por el
cliente, 2) producto mejorado que hace viejo al modelo anterior, 3) varios modelos o versiones que
cumplen con una funcién igual.

La innovacion esta dirigida a las estructuras organizacionales para alcanzar los objetivos, la vision
establecida y expectativas del cliente; encaminado al perfeccionamiento en la elaboracion de los
productos, procesos, estructuras o metodologia de los procesos de ejecucion (Scharch, 1998). La presente
investigacion esta compuesta de la siguiente forma: se desarrolla la revision de la literatura, se plantea y
aplica la metodologia, se definen los resultados y discusion de la investigacion y después se exponen las
conclusiones y referencias utilizadas. En el apartado de revision de la literatura se aportan diversas
opiniones y la definicion conceptual de las variables de servicio al cliente e innovacion, y sus relaciones
aunado a la importancia de la industria del vestido en México por medio del estudio en el Municipio de
Puebla. Para la revision de la metodologia, se plantearon los siguientes puntos: Pregunta general de la
investigacion: ;Cual es la relacion existente entre la innovacion y el servicio al cliente en la industria del
vestido del Municipio de Puebla? Objetivo general: Demostrar la relacion entre la innovacion y el
servicio al cliente en las micro, pequefias y medianas empresas de la industria del vestido del Municipio
de Puebla. Hipotesis: La innovacion se relaciona en forma directa y positiva con el servicio al cliente en
la industria del vestido del Municipio de Puebla. Por ultimo, se exponen los resultados y discusion de
forma cuantitativa, las correlaciones y regresiones entre las variables por medio de los analisis de
correlacion y regresion lineal, finiquitando que si existe una relacion positiva moderada entre la variable
innovacion y la variable servicio al cliente en las micro, pequefias y medianas empresas de la industria del
vestido en el Municipio de Puebla.

REVISION LITERARIA
Se describen a continuacion los siguientes conceptos:

El Servicio al Cliente

De acuerdo con Horovitz (2010), los factores significativos que inciden en la efectividad, productividad y
competitividad de las empresas son el servicio al cliente y la manera de ejecutarlo de todos los sectores de
la economia, debido a que es el cliente el que decide adquirir el producto o servicio que se ofrece, y por
consecuencia el éxito de la empresa. Y coincide con Miltenburg al observar que la calidad del servicio, es
un requisito que hace la diferencia a las compaiiias de éxito y competitivas (Miltenburg, 2009). El
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servicio al cliente es un problema para todo tipo de empresas y diferentes sectores. En el contexto
internacional, especificamente en Ecuador, un estudio de Salazar, W., Cabrera, M. (2016), de tipo
descriptivo y transversal, cuyo objetivo fue determinar la calidad de servicio en los procesos de
matricula en la Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador; tuvo como resultado de que la
calidad de servicio es regular de segln la actitud de los clientes, considerando de que el servicio
al cliente es el componente clave en la diferenciacion de la empresa, el pilar esencial de
subsistencia de las instituciones, y un conjunto de elementos que se entregan conforme a las
necesidades del cliente. Otro estudio que confirma la consistencia de este problema es de
Moreira, M.C., Alencastro, L., y Pico, B.R., (2016) que de acuerdo a sus resultados del estudio
descriptivo sobre la satisfaccion de los usuarios que reciben servicios; encontraron insatisfaccion
y areas de oportunidad en las politicas y estrategias de calidad, servicios generales, servicio al
cliente interno y externo, tanto académico como administrativo, donde se concluye que un
principio primordial para gestionar la calidad es la satisfaccion y expectativas del cliente interno
y externo, implicando un compromiso para todo el personal de la organizacion. Acorde con
Walker (1991) la enunciacion significativa del servicio al cliente se obtuvo al alcanzar los requerimientos
del cliente con unos resultados mejores a la de sus competidores mas cercanos.

Es importante considerar la puntualidad, eficiencia en el servicio y del personal que lo ejecuta
para que sea distinguido por el cliente, y que el servicio al cliente es toda una gestion y relacion
entre el cliente y la empresa. Se destacaron las caracteristicas esenciales referentes con el tema
de servicio al cliente, con una coherencia en tres aspectos: satisfaccion de las necesidades del
cliente, mejor que la competencia; y que el cliente perciba el valor agregado. Albrech precisa que
todo proposito final de la compaiiia que esta dirigida al cliente, se basa en el equilibrio de tres factores: el
personal, la estrategia, y los sistemas (Albrech, 2001). De acuerdo a lo citado anteriormente, Walker
(1991) y Porter (1997) estan de acuerdo en que se obtiene la calidad en el servicio al cliente por procesos
y metodologias correctas, eficientes y constantes, con empleados que cuidan al cliente con mesura. Hay
que considerar la importancia de que el servicio al cliente incluya una diferencia mejor que la
competencia, y por consecuencia tener una ventaja competitiva (Bateman& Snell, 2001). Se concluye
que el servicio al cliente es el logro de la satisfaccion de las necesidades del cliente, con una
diferencia que sea valorada y mejor que su competencia, con la conjuncién de tres elementos; el
personal, la estrategia, y los sistemas.

Innovacion

No todas las empresas se ocupan de la innovacion, en un estudio cuyo objetivo fue identificar la
consolidacion de las pequefias y medianas empresas (PYMES) del claster mueblero del estado de
Aguascalientes en contextos territoriales y econdmicos especificos, caracterizandolo en cuanto a
su nivel de organizacion y las estrategias que plantean para generar procesos de innovacidon para
impactar en sus niveles competitivos; sus resultados evidenciaron que hay tendencia de que
algunas PYMES no son tan agiles para construir relaciones en relacion a la innovacion y la
competitividad. Aunque se considerd una investigacion para obtener informacion de acuerdo a una
muestra de tipo intencional, ocupando un procedimiento estadistico no paramétrico (Cruz, M., Cruz, M. y
Estrada, S., 2012). En un contexto internacional distinto, especialmente en Colombia, una investigacion
que tuvo como fin evaluar la innovacion en las pequefias y medianas empresas compraban y vendian
internacionalmente en Bogota, a partir de la adquisicion de la materia prima hasta la elaboracion de los
productos para ser competitivos; los logros dejaron ver que los empresarios consultados, la consideraron
como un acierto idoéneo, alcanzando unidos, resultados y progresos que los proyectaron; aunque limitados
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por la falta de una capacidad propia y ademas con una resistencia a participar por desconfianza entre
ellos,(Moreno, S., Sanchez, H., 2013).

En el mismo ambito internacional, se confirma la importancia del recurso humano en el desarrollo del
conocimiento y la innovacion en las redes empresariales, como se demuestra en otra investigacion que
tuvo como objetivo el estudio de la relacion entre el nivel de formacion del recurso humano y los vinculos
entre empresas dentro del cluster de prendas de vestir en el departamento de Caldas, Colombia, como
factores determinantes del desempefio innovador empresarial; cuyos resultados comprobaron que la
formacion del recurso humano, la existencia de areas especializadas, planes estratégicos de recurso
humano y acciones conjuntas entre las empresas que abarcan el recurso humano; inciden en forma
positiva y altamente significativa en la innovacion empresarial; confirmando que la innovacion le permite
crear valor a las empresas por medio del desarrollo del conocimiento y nuevos usos del conocimiento ya
existente (Becerra, F. y Alvarez, C. , 2011).

Por lo tanto, resulta importante conocer la situacion de las empresas con relacion al proceso de
innovacion dentro de otro contexto como la industria del vestido en el Municipio de Puebla, como una
solucién para mejorar el servicio al cliente, como aspecto a mejorar para lograr competitividad. La
innovacion es crear objetos nuevos como lo enfoca Scharch (1998), razona que innovar es la llave para
ganar y conservarse en los mercados a nivel global; asi como condicién para que las empresas sobrevivan
y crezcan. Las nuevas ideas y formas de hacer las cosas son factores para el éxito superviviente en los
negocios. De aqui que la innovacidn se origina en dos etapas: la creativa y ejecutiva. La primera se refiere
imaginar cosas novedosas, a la generacion de la idea, y la segunda a la conversion de la idea en resultado
o realidad en la economia, colocandolas en marcha para un uso productivo. La creatividad se debe
transformar en innovaciones. Por lo tanto, la innovaciéon examina mejoras en la organizacion para cumplir
con los objetivos, la mision de la misma y satisfacer a los clientes; por medio de cambios en los
productos, sistemas, estructuras o métodos de direccion. Un objeto o producto se convierte en antiguo al
momento de salir al mercado, implicando un reto de usar la creatividad en forma constante y expedita
para dar valor agregado al cliente, y atender la variabilidad de sus necesidades (Valdés, 1995). Coincide
con Porter (1997) en que la innovacién es una de las oportunidades mas provechosas y fuente de ventajas
competitivas que permiten hacer crecer a la empresa, y se mide con el tiempo de respuesta. Pero, resalta
Valdez, que deber ser un proceso mas expedito en generar ideas y alcanzar al cliente con oportunidad
antes que la competencia, y posteriormente de la salida de una innovacion para venderse, se prepare el
siguiente paso y asi sucesivamente; sin descuidar la capacidad de respuesta en el tiempo.

La administracion debe ser experta en la politica organizacional para que la innovacion sea exitosa. Es un
resultado de la creatividad llevada a la practica, como parte de una estrategia que permite tener una
respuesta mds rapida que la competencia, permitiendo lograr una ventaja competitiva (Tushman M. y
O’Reilly IIT C. ,1998). En lo que se refiere al proceso de innovacion, Von B. y Christoph, F. (1997),
explican que, desde hace mas de un siglo, continua la ausencia de definiciones concluyentes sobre la
investigacion y desarrollo o ciencia y tecnologia, reflejandose en el proceso de innovacidn; si todavia no
se domina, el éxito no esta garantizado. Hay dependencia de muchos factores de tipo econémico, técnico,
organizacional, casualidad del momento, forma y circunstancia apropiada. Razonan que los pasos del
modelo sencillo de innovacion son (en relacion a los recursos): 1. la investigacion bésica, 2. investigacion
aplicada, 3. desarrollo experimental, 4. produccidon y 5. Ventas. Por otro lado, los pasos para llegar a la
innovacion son: 1. enfoque a la creatividad, 2. conocimiento, 3. tecnologia, 4. invento.

Para la definicion conceptual y operacional, se consider6 la perspectiva de Estrada y Terrés (2003), donde
la innovacion en las empresas se relaciona con acciones, condiciones y tacticas, que representan
caracteristicas para evaluar el ambiente innovador de acuerdo a su realidad. Y se adicion¢ la creacion de
valor y aprovechar la oportunidad antes que la competencia. De aqui que sus dimensiones son: haber
adquirido maquinaria y equipo; contar con un area de investigacion y desarrollo o ingenieria; recibid
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apoyos publicos; realizar cambios en la organizacion en el trabajo; adquirié tecnologia incorporada en
maquinaria y equipo en el extranjero; creacion de valor y satisfaccion del cliente; implantacion de mejora
o novedad oportunamente. En sintesis, la innovacion es un proceso que contiene una serie de actividades
cientificas, tecnologicas, organizacionales, financieras y comerciales que tiene por objeto implantar en el
mercado, productos tecnologicamente nuevos o muy mejorados que logren crear valor y satisfaccion para
el cliente en forma oportuna antes que la competencia. Industria del vestido de Puebla La industria del
sector textil y del vestido es importante en México, debido a que es donde mas se emplea a la mano de
obra femenina dentro de la industria manufacturera del pais, aunado a que requiere de mano de obra de
tipo intensivo y poca inversion por plaza de trabajo. Por estas razones se considera a la industria del
vestido como “industria social”. Por otro lado, aparte se deja de ser proveedor de mano de obra para
magquila, para pasar a mano de obra para paquete completo (incluye mano de obra, materiales, disefio, y
servicios), implicando mayor valor agregado donde la industria de textil y del vestido esta posicionandose
en México y en el mercado de exportacion, donde estas industrias se apoyan mutuamente convirtiéndose
en una cadena que trabaja en union. A nivel internacional, hay dos aspectos que la benefician: el
incremento del salario anual del 13% y 15% en la mano de obra de China (fabrica mundial) y el modelo
de negocios “moda rapida”, donde se requiere mayor velocidad de respuesta para satisfacer a un cliente
mas exigente. Dadas las caracteristicas de la industria del vestido, hay beneficios no solo en México sino
en Colombia, Brasil, Italia, Espafia, Turquia, entre otros paises generadores de moda, y paises
emergentes. Por lo tanto, esta industria debe tener apoyos de todo tipo del gobierno por ser prioritaria
(Milenio, 2015). La industria del vestido es un negocio en crecimiento en México, pero con mayores
retos. El mercado del vestido y moda tiene una mayor actividad en los ultimos afios, debido a nuevas
marcas y participantes en todos los segmentos y facilidades de financiamiento a consumidores. Se espera
que la competencia sea mayor en los siguientes afios por la expansion de las empresas, y por consecuencia
mas productos, beneficio y venta de ropa (El Financiero, 2014).

La industria textil y del vestido de México segun datos del afio 2013 (a precios corrientes del censo de
2014), particip6 con el 0.4% del valor agregado bruto nacional y el 4.8% del valor agregado bruto sector
manufacturero. Asimismo, en personal ocupado representd el 1.1% nacional y el 11.1% del sector
manufacturero; y con relacion al concepto de remuneracion de asalariados, la industria textil y del vestido
contribuyd con el 0.72% nacional y 6.56% de la industria de manufacturera. Y se resalta la importancia de
la industria de prendas de vestir, ya que participé con el 52.7% dentro de la estructura productiva
(composicion del valor agregado bruto total) de la industria textil y del vestido (INEGI, 2014). En
México, el estado de Puebla logrd el tercer lugar en la produccion de la industria del vestido con un 8.5%
de contribucidon, después del Estado de México y la Ciudad de México con el 19.9% y 25.3%
respectivamente (INEGI, 2011). Dentro del estado, la actividad que resulta mas importante por su
generacion y demanda de empleos es la confeccion de prendas de vestir (El Economista, 2017). El
Municipio de Puebla participd con el 23.5% de la produccion de México en el rubro de prendas de vestir
en el estado de Puebla, siendo que esta contribuye con el 8.5% a nivel nacional. Es uno de los tres
municipios junto con Teziutldn y Tehuacdn que generan el 68% de la produccion del estado (INEGI,
2011). El estudio se lleva a cabo en empresas de tipo formal que corresponden a compaiiias de la
confeccion de prendas de vestir dentro del municipio de Puebla de acuerdo a la categorizacion sobre
empresas de diferentes tipos sefialados por Carstensen (2012). Se concluye, que la industria del vestido
del Municipio de Puebla es muy importante por su aportacion que tiene en el estado, tanto en la
produccion como cantidad de empleos que genera; por las oportunidades que se presentan para la
creatividad, innovacion y exportacion, y su participacion en cadenas locales, globales y la “moda rapida”
con velocidad de respuesta.

MEDOTOLOGIA

En la presente investigacion se razonaron los siguientes puntos: a) La pregunta general de la
investigacion: ;Cual es la relacion existente entre el servicio al cliente y la innovacion en las empresas de
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prendas de vestir de la industria del vestido del Municipio de Puebla? b) Objetivo general: demostrar la
relacion entre el servicio al cliente y la innovacion en las empresas de prendas de vestir de la industria del
vestido en el Municipio de Puebla. c¢) La hipotesis general fue de tipo correlacional siendo “La innovacion
de la empresa tiene relacion con el servicio al cliente en las empresas de prendas de vestir de la industria
del vestido localizadas en el Municipio de Puebla”. Para mas detalle todas las hipotesis que se
consideraron se exponen en la Tabla 1. De acuerdo con las hipdtesis; se presenta el resumen técnico de la
investigacion sobre la metodologia utilizada en la Tabla 2.

Tabla 1: Hipotesis de la Investigacion

Numero de Hipétesis | Descripcion de la Hipétesis

H1 La innovacién de la empresa tiene relacion con el servicio al cliente en las empresas de prendas de vestir de la
industria del vestido ubicadas en el Municipio de Puebla.

H2 La maquinaria y equipo, la unidad de investigacion y desarrollo, sus apoyos publicos y la organizacion en el trabajo
de la empresa, se relaciona con los sistemas de la organizacion en funcién a las necesidades del cliente.

H3 La creacion de valor, satisfaccion al cliente e implantacién de mejora o novedad oportuna de la empresa, se relaciona
con el personal en funcion a las necesidades cliente.

H4 La creacion de valor, satisfaccion al cliente e implantacion de mejora o novedad oportuna de la empresa se relaciona
con las estrategias hacia el servicio al cliente.

La Tabla 1 presenta la hipotesis general y de trabajo con el fin de contar con las guias para este estudio. En las columnas se muestran el nimero
de hipétesis y la descripcion de cada una de ellas. En los renglones se exhiben las hipotesis. La primera hipotesis HI se describe como “La
innovacion de la empresa tiene relacion con el servicio al cliente en las empresas de prendas de vestir de la industria del vestido ubicadas en el
Municipio de Puebla’; la hipotesis H2, “La maquinaria y equipo, la unidad de investigacion y desarrollo, sus apoyos publicos y la organizacion
en el trabajo de la empresa, se relaciona con los sistemas de la organizacion en funcion a las necesidades del cliente”; la hipétesis H3, “La
creacion de valor, satisfaccion al cliente e implantacion de mejora o novedad oportuna de la empresa, se relaciona con el personal en funcion a
las necesidades cliente”; y por ultimo, la hipotesis H4, “La creacion de valor, satisfaccion al cliente e implantacion de mejora o novedad
oportuna de la empresa se relaciona con las estrategias hacia el servicio al cliente”.

Tabla 2: Resumen Técnico de la Investigacion

Enfoque y Tipo Investigacion

Enfoque Cuantitativo, Tipo de Investigacion: Descriptiva, Correlacional y Transversal

Unidad de analisis
Método de investigacion
Técnica de Investigacion
Instrumento

Estrategia de aplicacion
Poblacién objetivo

Foérmula y tamano de la
muestra del estudio

Técnicas/pruebas utilizadas en
el analisis de los datos

Programa estadistico utilizado

Empresas micro, pequefias y medianas del sector de prendas de vestir

Deductivo, analitico y sintético.

Encuesta y entrevista.

Cuestionario con 35 items y uso de la escala tipo Likert con opciones: Totalmente de acuerdo, De acuerdo, En
desacuerdo, Totalmente en desacuerdo.

(A quién?: Directivo o duefos de la empresa seleccionada, ;Donde?: En su empresa
(Cuéndo? ler trimestre del 2017

358 empresas de prendas de vestir en el Municipio de Puebla (INEGI, 2011).

Férmula muestra probabilistica de dos pasos; 1. Tamafio provisional de la muestra n':;i y 2. Tamafio final de
la muestra n=—o—

14+n’/N
Pruebas estadisticas paramétricas: coeficiente de correlacion de Pearson, coeficiente de determinacion y
Coeficiente de Alpha de Cronbach obteniendo una fiabilidad de 0.806 valor bueno. Métodos de analisis de
regresion lineal.

Minitab y Excel

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006). Y tamafio de la muestra de 42 empresas.

La Tabla 2 muestra el diseiio de la metodologia que se usé acorde al problema de investigacion que se proyecto. Se manipulo un enfoque
cuantitativo con un tipo de investigacion descriptiva, correlacional y transversal. Como unidad de andlisis se tomaron en cuenta las micro,
pequerias y medianas empresas del sector de prendas de vestir. Los métodos de investigacion fueron de tipo deductivo, analitico y sintético. Las
técnicas de investigacion fueron la encuesta y entrevista, se manejo como instrumento de medicion un cuestionario con 25 items y uso de la
escala tipo Likert con opciones: Totalmente de acuerdo, De acuerdo, En desacuerdo, Totalmente en desacuerdo. Se consideré a directivos o
duerios de la empresa seleccionada durante ler trimestre del 2017. La poblacion de empresas en el municipio de Puebla fue de 358, y se obtuvo
una muestra de 42. Las Técnicas/pruebas usadas en el andlisis de los datos fueron pruebas estadisticas paramétricas: coeficiente de correlacion
de Pearson, coeficiente de determinacion y Coeficiente de Alpha de Cronbach logrando una fiabilidad de 0.806 valor bueno. Métodos de andlisis
de regresion lineal y por ultimo se utilizaron los programas estadisticos de MINITAB y Excel. Fuente: Elaboracion propia.

Las variables que se operacionalizaron fueron las siguientes: el servicio al cliente y la innovacion. En la

primera variable las dimensiones consideradas fueron: personal, estrategias y sistemas de organizacion en
funcion al servicio del cliente. Se usaron como indicadores en la primera dimension los siguientes
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indicadores: politicas de personal, entrevista especial, capacitacion e incentivos. Para la segunda
dimension, los indicadores son: conciencia de servicio, conocimiento del cliente, necesidades del cliente,
registro completo, precio, calidad, grado de satisfaccion, detencion de necesidades, beneficio al cliente,
velocidad de respuesta y nuevos bienes y servicios. Y finalmente para la tercera dimension, los
indicadores son: procedimientos con servicio al cliente, procedimientos eficientes y efectivos, y
retroalimentacion efectiva. Para la segunda variable, se consideraron como siete dimensiones: haber
adquirido maquinaria y equipo; contar con un area de investigacion y desarrollo o ingenieria; haber
recibido apoyos publicos; realizar cambios en la organizacion en el trabajo; haber adquirido tecnologia
incorporada en maquinaria y equipo en el extranjero; creacion de valor y satisfaccion del cliente;
implantacion de mejora o novedad oportunamente. Los indicadores para cada dimension se utilizaron los
siguientes: maquinaria y equipo; unidad de investigacion y desarrollo o ingenieria; apoyos publicos;
organizacion en el trabajo; Tecnologia incorporada del extranjero; mejoras y novedades cada una de las
dos tultimas dimensiones. Se exhiben en la Tabla 3 y Tabla 4, la operacionalizaciéon de las variables
innovacion y servicio al cliente respectivamente. Estas son:

Tabla 3: Operacionalizacion de la Variable Innovacion

Variable Dependiente: Innovacion

Definicién Conceptual: Es un proceso que consta de una cadena de acciones, condiciones y tacticas de tipo tecnoldgico, organizacional,
financiero y comercial, que representan caracteristicas para evaluar el ambiente innovador de acuerdo a su realidad, con la finalidad de
establecer en el mercado, un producto nuevo o mejorado para crear valor y satisfacer las necesidades del cliente, antes de la competencia
(Estrada S. y Terrés M. ,2003).

Definicién Operacional: Esta determinada por el cumplimiento de las condiciones de: haber adquirido maquinaria y equipo; contar con un area
de investigacion y desarrollo o ingenieria; haber recibido apoyos publicos; realizar cambios en la organizacion en el trabajo; haber adquirido
tecnologia incorporada en maquinaria y equipo en el extranjero; creacion de valor y satisfaccion del cliente; implantacion de mejora o novedad
oportunamente.

Dimension Indicador Item Unidad de medicion

4) Totalmente de acuerdo.
3) De acuerdo

2) En desacuerdo

1) Totalmente en

1. La empresa se caracteriza porque adquirié maquinaria y
Maquinaria y equipo en los ultimos 3 afos.

equipo

Magquinaria y equipo

2. La empresa se caracteriza por contar con una unidad formal de
Unidad de investigacion y desarrollo o ingenieria.

investigacion y de

Unidad de investigacion
y de desarrollo o

desarrollo o ingenieria
ingenieria
Apoyos publicos | Apoyos publicos 3. La empresa siempre obtiene apoyos publicos para la

Organizacion en
el trabajo

Magquinaria y
equipo con

Organizacion en el
trabajo

Tecnologia incorporada
del extranjero

modernizacion tecnoldgica y/o investigacion y desarrollo.

4. En la empresa han existido cambios en la organizacion del
trabajo para mejorar el trabajo.

5. La empresa se caracteriza por adquirir tecnologia incorporada
en maquinaria y equipo del extranjero.

tecnologia del
extranjero
Creacion de valor
y satisfaccion al
cliente

Mejoras y novedades 6. Las mejoras, novedades en sus productos, servicios y procesos

que realiza su empresa, crean de valor para el cliente.

Implantacion de
mejora o novedad
oportunamente

Mejoras y novedades 7. Las mejoras, novedades en sus productos y/o servicios o

procesos se implantan en el mercado antes que la competencia.

La Tabla 3, se exhibe la operacionalizacion de la variable innovacion. En la parte superior se muestra el nombre de la variable y sus
definiciones conceptual y operacional. En las columnas, se describe su dimension, indicador, items y unidad de medicion. En los renglones, se
puntualiza sus dimensiones como haber adquirido maquinaria y equipo; contar con un drea de investigacion y desarrollo o ingenieria; apoyos
publicos; realizar cambios en la organizacion en el trabajo; adquirir tecnologia incorporada en maquinaria y equipo en el extranjero; creacion
de valor y satisfaccion del cliente; implantacion de mejora o novedad oportunamente con sus respectivos indicadores, con un total de 7 items, y
como unidad de medicion se emplearon las siguientes opciones: (1) Totalmente en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo.
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Tabla 4: Operacionalizacién de la Variable Servicio al Cliente

Variable Dependiente: Servicio al Cliente

Definicién Conceptual: Es el logro de la satisfaccion de las necesidades del cliente con una diferencia perceptible mejor que la competencia
(Walker, D, 1991).

Definicion Operacional: Esta formada por el personal, las estrategias y los sistemas de la organizacion, en funcion a las necesidades del cliente.

Dimension Indicador item Unidad de medicién
Politicas de seleccion 8. Se encuentran bien definidas las politicas para
seleccionar al personal con un perfil especial de servicio al
cliente.
Personal . . . . .
Entrevista especial 9. La empresa siempre entrevista al personal por ingresar
por medio de un profesional especializado.
Capacitacion 10. La empresa cuenta con programas de capacitacion
permanente y programas para evaluar sus resultados con
énfasis en la satisfaccion del cliente.
Incentivos 11. Siempre se otorgan premios al personal por su buen
desempefio.
Estrategias Conciencia en el servicio 12. El personal esta consciente que el cliente es primero. 4) Totalmente de

Sistemas de la
organizacion en
funcion a las
necesidades del
cliente

Conocimiento del cliente

Necesidades del cliente

Registro completo

Precio

Calidad

Grado de satisfaccion
Deteccién de necesidades y
servicio al cliente

Beneficio al cliente

Velocidad de respuesta

Nuevos bienes y servicios

Procedimientos con servicio al

cliente

Procedimientos eficientes y
efectivos

Retroalimentacion efectiva

13. La empresa se caracteriza por conocer a sus clientes.

14. La empresa se caracteriza por conocer las necesidades
de sus clientes.

15. La empresa cuenta con un registro completo de sus
clientes.

16. La empresa tiene satisfechos a sus clientes por los
precios que ofrece.

17. Los clientes estan satisfechos por la calidad de los
productos que ofrece la empresa.

18. Los clientes de la empresa se encuentran satisfechos.

19. El servicio al cliente y detectar sus necesidades, son
estrategias por escrito de la empresa.

20. El beneficio para el cliente siempre es una toma de
decision de la empresa.

21. La empresa siempre tiene respuesta, entrega oportuna,
ejecucion rapida para sus clientes y a las acciones de la
competencia.

22. La empresa siempre introduce nuevos bienes y
servicios adaptandose a los cambios en la demanda del
consumidor.

23. La empresa se caracteriza por contar con
procedimientos encaminados a que su personal otorgue
excelente servicio al cliente.

24. La empresa se caracteriza por contar con
procedimientos eficientes y eficaces para detectar y
solucionar quejas de sus clientes.

25. La empresa siempre logra una retroalimentacion
efectiva del cliente.

acuerdo.

3) De acuerdo

2) En desacuerdo
1) Totalmente en
desacuerdo

La Tabla 4 presenta la operacionalizacion de la variable servicio al cliente. En la parte superior se muestra el nombre de la variable y sus
definiciones conceptual y operacional. En las columnas, se detalla su dimension, indicador, items y unidad de medicion. En los renglones, se
exponen sus dimensiones como personal, estrategias y sistemas de organizacion en funcion al servicio del cliente, con sus respectivos
indicadores, un total de 18 items, y como unidad de medicion se tomaron en cuenta las siguientes opciones: (4) Totalmente de acuerdo, (3) De
acuerdo, (2) En desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.
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En la Tabla 5 se presenta un analisis de correlacion de Pearson, como prueba estadistica con la finalidad
de analizar la asociacion de dos variables (Kumar, 2006). Y para completar el analisis estadistico se
utilizo la tabla de Portus (2006), con el fin de interpretar los resultados.

Tabla 5: Interpretacion de la Escala del Coeficiente de Correlacion de Pearson

Valor Significado Simbolo
0 Correlacion nula

0.012a0.19 Correlacion positiva muy baja *
0.2a0.39 Correlacion positiva baja Hok

0.4 20.69 Correlacion positiva moderada HHE
0.720.89 Correlacion positiva alta HAAK
0.920.99 Correlacion positiva muy alta Hokokkx

1 Correlacion positiva grande y perfecta Hokdkkokok

La Tabla 5 exhibe los valores y significados para la interpretacion de los resultados de los diferentes coeficientes de correlacion de Pearson. En
la primera columna se muestran los valores de los coeficientes. En la segunda columna se localizan los diferentes significados que corresponden
a cada uno de los valores. El intervalo donde alcanza variar el coeficiente de Pearson es de -1 a 1. El valor de -1 expresa que hay una
correlacion inversa perfecta; el valor de 1 significa que hay una correlacion directa perfecta. Sin embargo, los valores entre el valor de cero a -1
o0 a 1, tienen diferentes niveles de correlacion, excepto el valor de cero que significa que no hay correlacion entre las variables. Fuente: (Portus,
1985).

Para demostrar la relacion entre la variable innovacion y la variable servicio al cliente en las micro,
pequefias y medianas empresas de la industria de prendas de vestir en el Municipio de Puebla, se
disefiaron las hipétesis mostradas en la Tabla 1, para emplear el método de correlacion y observar la
asociacion de las variables, asi como el método de regresion lineal para observar la causalidad entre ellas.

RESULTADOS Y DISCUSION

La Tabla 6, se exhibe las hipotesis tanto general como de trabajo, sus resultados y comentarios. El
desarrollo analitico se expone en las Tablas 7, 8, 9 y 10. Es decir, la matriz de correlacion entre las
variables innovacion y servicio al cliente (Tabla 7), la matriz de correlacion entre las dimensiones de las
variables (Tabla 8), el analisis de regresion entre las variables (Tabla 9) y el analisis de regresion entre las
dimensiones de las variables (Tabla 10). A continuacidon, se presentan las hipotesis obteniendo los
siguientes resultados:
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Tabla 6: Hipotesis y Resultados de la Prueba de Hipdtesis

Hipétesis Resultados Comentarios
H1: La innovacioén de la Coeficiente de Pearson igual 0.616 La innovacion explica el 38.0% de la variacion del servicio al
empresa tiene relacion con | Coeficiente de determinacion igual a 0.380 cliente. La correlacion entre las variables es positiva
el servicio al cliente en las moderada y, por lo tanto, se acepta H1, demostrando una
empresas de prendas de La ecuacion que relaciona a las variables es: relacion de causalidad, donde la innovacion de la empresa
vestir de la industria del Servicio al cliente = 28.70 + 1.420 Innovacion. incide en el el servicio al cliente de las empresas de prendas
vestido ubicadas en el de vestir de la industria del vestido ubicadas en el Municipio
Municipio de Puebla. de Puebla.
H2: La maquinaria y Coeficiente de Pearson igual a 0.496 La maquinaria y equipo, la unidad de investigacion y
equipo, la unidad de Coeficiente de determinacion igual a 0.246 desarrollo, sus apoyos publicos y la organizacion en el trabajo
investigacion y desarrollo, de la empresa explica el 24.6% de la variacion de los sistemas
sus apoyos publicos y la La ecuacion que relaciona a las variables es: de la organizacion en funcion a las necesidades del cliente. La
organizacion en el trabajo | Sistemas de la organizacion en funcion a las correlacion entre las variables es positiva moderada y, por lo
de la empresa, se relaciona | necesidades del cliente = 5.760 + 0.327 tanto, se acepta H2, demostrando una relacion de causalidad,
con los sistemas de la (maquinaria y equipo, unidad de investigaciony  donde la maquinaria y equipo, la unidad de investigacion y
organizacion en funcién a | desarrollo, sus apoyos publicos y la organizaciéon  desarrollo, sus apoyos publicos y la organizacién en el trabajo
las necesidades del cliente. | en el trabajo). de la empresa, incide en los sistemas de la organizacion en
funcion a las necesidades del cliente.
H3: La creacion de valor, | Coeficiente de Pearson igual a 0.516 La creacion de valor, satisfaccion al cliente e implantacion de
satisfaccion al cliente e Coeficiente de determinacion igual a 0.2660 mejora o novedad oportuna de la empresa explica el 26.6% de
implantacion de mejora o la variacion del personal en funcién a las necesidades
novedad oportuna de la La ecuacion que relaciona a las variables es: cliente. La correlacion es positiva moderada y, por lo tanto, se

empresa, se relaciona con | Personal en funcion a las necesidades del cliente = acepta H3, demostrando una relacion de causalidad, donde la
el personal en funcién a las | 2.420 + 1.010 (Creacion de valor, satisfaccion al  creacion de valor, satisfaccion al cliente e implantacion de

necesidades cliente. cliente e implantacion de mejora o novedad mejora o novedad oportuna de la empresa, incide con el
oportuna). personal en funcion a las necesidades cliente.
H4: La creacion de valor, | Coeficiente de Pearson igual a 0.493 La creacion de valor, satisfaccion al cliente e implantacion de
satisfaccion al cliente e Coeficiente de determinacion igual a 0.243 mejora o novedad oportuna de la empresa explica el 24.3% de
implantacion de mejora o la variacion de las estrategias hacia el servicio al cliente. La
novedad oportuna de la La ecuacion que relaciona a las variables es: correlacion es positiva moderada, por lo tanto, se acepta H4.,
empresa se relaciona con Estrategias hacia el servicio al cliente = 20.80 + demostrando una relacion de causalidad, donde la creacion de
las estrategias hacia el 1.720 (Creacion de valor, satisfaccion al cliente e valor, satisfaccion al cliente e implantacion de mejora o
servicio al cliente. implantacion de mejora o novedad oportuna). novedad oportuna de la empresa se relaciona con las

estrategias hacia el servicio al cliente.

La Tabla 6 enseiia las hipotesis que se consideraron a prueba, sus resultados y comentarios correspondientes de acuerdo a la Tabla 5. Se
constituye de tres columnas. En la primera se muestran las hipotesis generales y de trabajo consideradas para la investigacion. En la segunda se
presentan los resultados con las pruebas estadisticas (coeficiente de Pearson y de determinacion). Y, por ultimo, la tercera exhibe los
comentarios con relacion a la interpretacion de los indicadores y la resolucion sobre la evidencia a favor y decision sobre las hipotesis. Fuente:
Elaboracion propia con base a la metodologia.

Tabla 7: Matriz de Correlacion Entre las Variables Innovacion y Servicio al Cliente

Variables Servicio al Cliente
Innovacion 0.616
0.000
sesksk

La Tabla 7 muestra la correlacion entre las variables innovacion y servicio al cliente, donde la innovacion es la variable independiente y el
servicio al cliente es la variable dependiente. Acorde a la Tabla 5, la correlacion entre las variables es positiva moderada. Entonces, se
establece la hipotesis HI manifestando una asociacion moderada y en forma directa.
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Tabla 8: Matriz de Correlaciones Entre las Dimensiones de las Variables Innovacion y Servicio al Cliente

Magquinaria y Equipo, la Creacion de Valor, Sistemas de la Organizacién
Unidad de Investigacion y Satisfaccion al Cliente e en Funcion a las Necesidades
Desarrollo, Sus Apoyos Implantacién de Mejora o del Cliente
Piblicos y la Organizacion Novedad Oportuna
Dimensiones en el Trabajo
Creacion de valor, satisfaccion al cliente € 0.5800
implantacion de mejora o novedad oportuna. 0.000
sfesksk
Sistemas de la organizacion en funcion a las 0.4960 0.6330
necesidades del cliente. 0.001 0.000
*okk skk
Personal en funcion a las necesidades del 0.5210 0.5160 0.579
cliente. 0.000 0.000 0.000
*kk skk skk
Estrategias hacia el servicio al cliente. 0.4030 0.4930 0.4860
0.008 0.001 0.001
*okk ®kk ®kk
Personal en Funcion a las Necesidades del Cliente
Estrategias hacia el servicio al cliente. 0.6500
0.000
sfesksk

La Tabla 8 muestra la matriz de correlaciones entre las dimensiones de las variables innovacion y servicio al cliente, donde la innovacion es la
variable independiente y servicio al cliente la variable dependiente. Conforme con la Tabla 5, las correlaciones entre las dimensiones de las
variables independiente y dependiente son similares, en asociaciones positivas y directas. Existe evidencia a favor en similares niveles de
correlacion para las hipotesis H2, H3 y H4. Para las hipotesis H2, H3 y H4 su correlacion resulto de positiva moderada.

Tabla 9: Regresion Lineal de las Variables Servicio al Cliente e Innovacion

Variables Variable Dependiente: Servicio al Cliente

Variable independiente: innovacion Servicio al cliente en funcion de la administracion estratégica
Valor de la constante o intercepcion 28.70

Valor del coeficiente de la variable 1.4200

Valor T-estadistico y nivel de significancia 4.95 **

R? 0.3800

ADJ R? 0.3640

F- estadistico 24.51%*

En la Tabla 9 se muestran los resultados de la regresion para la ecuacion Servicio al cliente = 28.70 + 1.420 Innovacion. El servicio al cliente
es la variable dependiente y la innovacion es la variable independiente. Se detallan en los renglones: el nombre de la variable independiente; el
valor de la constante o intercepcion; valor del coeficiente de la variable con su valor t-estadistico y nivel de significancia del 5% (**); el
coeficiente de determinacion; coeficiente de determinacion ajustado; el F-estadistico y su nivel de significancia del 5% (**). Se registran en la
columnas: el nombre de la variable dependiente; la relacion entre las variables; y en el resto de las columnas, los valores relacionados con cada
renglon. Es significativo aclarar que con el andlisis de regresion realizado, fue viable lograr un tipo de relacion lineal entre las variables
Servicio al cliente en funcion de la Innovacion. Por consecuencia, se pudo obtener una ecuacion de regresion para estimar el valor de la
variable servicio al cliente con base a un valor seleccionado de la variable independiente innovacion, y de esta manera se calcularon los valores
de la tabla. Con el apoyo del andlisis de varianza ANOVA, se calculo el F-estadistico y el coeficiente de determinacion para contribuir con
evidencia de que la innovacion explica el 38.0% de la variacion del servicio al cliente con una significancia del 5%.(**).
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Tabla 10: Regresiones Lineales de las Dimensiones de las Variables Servicio al Cliente e Innovacion

Variables

Dimension de Variable
Dependiente (Servicio al Cliente):
Sistemas de la Organizacién en
Funcion a las Necesidades del
Cliente

Dimension de Variable

Dependiente (Servicio al Cliente):

Personal en funcion a las
Necesidades Cliente

Dimension de Variable
Dependiente (Servicio al Cliente):
Estrategias Hacia el Servicio al
Cliente

Dimensiones de variable
independiente (innovacion):
Magquinaria y equipo, la
unidad de investigacion y
desarrollo, sus apoyos
publicos y la organizacion
en el trabajo.

Los sistemas de la organizacion en
funcion a las necesidades del
cliente en funcion de la maquinaria
y equipo, la unidad de investigacion
y desarrollo, sus apoyos publicos y
la organizacion en el trabajo

El Personal en funcion a las
necesidades cliente, con base a la
creacion de valor, satisfaccion al
cliente e implantacion de mejora o
novedad oportuna en funcién de la
ejecucion de las estrategias para el
servicio al cliente.

Las estrategias hacia el servicio al
cliente en funcidn a la creacion de
valor, satisfaccion al cliente e
implantacion de mejora o novedad
oportuna.

Creacion de valor,
satisfaccion al cliente e
implantacion de mejora o
novedad oportuna.

Valor de la constante o 5.760 2.420 20.800
intercepcion:

Valor del coeficiente de la 0.3270 1.010 1.720
variable 3.61%* 3.81%* 3.59%*
Valor T-estadistico y nivel

de significancia:

R?: 0.2460 0.2660 0.2430
ADJ R%: 0.2270 0.2480 0.2250
F- estadistico y nivel de 13.07 ** 14.49** 12.87**

significancia:

En la Tabla 10 se exhiben los resultados de las regresiones entre las dimensiones de las variables servicio al cliente e innovacion. El servicio al
cliente es la variable dependiente y la innovacion es la variable independiente. Se indican en los renglones por cada dimension de la variable
independiente (a) los siguientes datos: el nombre de la dimension de la variable independiente; el valor de la constante o intercepcion; valor del
coeficiente de la variable con su valor t-estadistico y nivel de significancia del 5% (**); el coeficiente de determinacion; coeficiente de
determinacion ajustado; el F-estadistico y su nivel de significancia del 5% (**). Se reconocen en las columnas los nombres de las dimensiones
de la variable dependiente (servicio al cliente). En el primer cruce de cada renglon y columna, se confirma la relacion entre las variables; y en
el resto, los valores relacionados con cada renglon. Con el analisis de regresion, se pudo establecer un tipo de relacion lineal entre las variables
servicio al cliente y la innovacion. En consecuencia, fue posible establecer la ecuacion de regresion para estimar el valor de cada dimension de
la variable servicio al cliente con base a un valor seleccionado de la dimension de la variable independiente innovacion, y de esta forma se
computaron los valores de la tabla. El andlisis de varianza ANOVA, fie de gran beneficio para calcular el F-estadistico y el coeficiente de
determinacion, y asi establecer que las dimensiones de la innovacion explican en un porcentaje la variacion de las dimensiones del servicio al
cliente con un nivel de significancia del 5%(**). La tabla exhibe los resultados de las siguientes ecuaciones de regresion: Sistemas de la
organizacion en funcion a las necesidades del cliente = 5.760 + 0.327 (maquinaria y equipo, unidad de investigacion y desarrollo, sus apoyos
publicos y la organizacion en el trabajo); Personal en funcion a las necesidades del cliente = 2.420 + 1.010 (Creacion de valor, satisfaccion al
cliente e implantacion de mejora o novedad oportuna); Estrategia hacia el servicio al cliente = 20.80 + 1.720 (Creacion de valor, satisfaccion al
cliente e implantacion de mejora o novedad oportuna).

Conforme con los resultados logrados y de la metodologia utilizada, se responde a la pregunta de
investigacion sobre la relacion entre la innovacion y el servicio al cliente en las prendas de vestir del
Municipio de Puebla. Se considero que aporta evidencia a favor de la hipotesis H1 donde la innovacion si
tiene una relacion directa y positiva con el servicio al cliente con un nivel de asociacion moderado. Se
demostr6 que la innovacion incide en el servicio al cliente, y existe causalidad. Asi también, se lograron
evidencias a favor en todas las dimensiones consideradas, resultando una relacion en las hipotesis H2, H3
y H4 de tipo moderada Al realizar la comparacion de los resultados con la revision de la literatura, se
pueden efectuar las siguientes afirmaciones: a) es posible comprobar que se tienen similitudes con las
perspectivas y aportaciones de Gerson (1991), Horovitz (2010), Salazar, W., Cabrera, M. (2016), Moreira,
M.C., Alencastro, L., y Pico, B. R., (2016) y Miltenburg (2009); al encontrar evidencia a favor sobre la
posibilidad de que la satisfaccion del cliente, es determinante para el éxito. De esta forma se confirm¢ al
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encontrar la relacion entre la innovacion de la empresa y el servicio al cliente en las empresas de prendas
de vestir de la industria del vestido ubicadas en el Municipio de Puebla. Horovitz resalta que, si se logra
el servicio y con satisfaccion al cliente, incurrira en la efectividad, productividad y competitividad de las
empresas. Se considera que existe congruencia con Miltenburg (2009) en que la calidad del producto o
servicio es importante para llevar a las empresas a ser competitivas y tener éxito, tomando en cuenta que
deber ser mejor que la competencia y con una buena percepcion del cliente. En consecuencia, conforme a
Scharch (1998), la empresa debe de dar cumplimiento a los objetivos y estrategias para satisfacer las
necesidades del cliente; b) la innovacion resultd ser una solucion, entre otras, para mejorar la percepcion
del cliente, y lograr una ventaja competitiva. Los resultados coinciden con Von B. y Christoph, F. (1997),
en que dada la ausencia de definiciones concluyentes sobre la investigacion y desarrollo o Ciencia y
tecnologia; se razona mas a la innovacion como un proceso, al igual que Estrada y Terrés (2003), como
una serie de estrategias, actividades y actitudes que dan un desempefio superior en el crecimiento,
participacion en el mercado y los beneficios que se consiguen,

las caracteristicas sobre empresas innovadoras para calificar su naturaleza innovadora segin la obtencion
y ejecucion de los recursos y actividades que realmente tienen. Solo adicionando la creacion de valor y el
beneficio de la oportunidad antes que la competencia. De aqui que la medicion de la innovacion se
considera mas categdrica y concreta, teniendo por consecuencia, una relacion directa positiva y
moderada; c) las dimensiones de la maquinaria y equipo, la unidad de investigacion y desarrollo, sus
apoyos publicos y la organizacion en el trabajo de la empresa, se relaciona e incide con los sistemas de la
organizacion en funcion a las necesidades del cliente (H2), en una asociacion moderada, y demuestra la
causalidad entre ellas. Por lo tanto, se confirma lo que aporta Tushman M. y O'Reilly III C. (1998) en que
la administracion debe ser experta en la politica organizacional para que la innovacion tenga éxito, y con
Estrada y Terrés (2003) sobre contar y medir con una cadena de acciones, condiciones y tacticas de
diferentes tipos que dan un desempefio superior en el crecimiento; entre otras, la maquinaria y equipo, la
unidad de investigacion y desarrollo, sus apoyos publicos y la organizacion en el trabajo Y de esta
manera, lograr el servicio al cliente satisfaciendo sus necesidades con ventaja competitiva, con la
conjuncion de los recursos de la empresa acorde a la perspectiva de Albrech (2001); d) existid una
asociacion moderada y se aportd evidencia a favor sobre la causalidad de las dimensiones creacion de
valor, satisfaccion al cliente e implantacion de mejora o novedad oportuna de la empresa, que inciden en
el personal en funcion a las necesidades cliente (H3). Por consecuencia, se fortalece la contribucion de
Scharch (1998), en que teniendo como objetivo la satisfaccion del cliente; se podra lograr con la
innovacion, desde la novedad hasta los cambios y mejoras en los productos, la organizacion y el recurso
humano; coincidiendo también con Walker (1991) y Porter (1997), porque a través del recurso humano,
se obtiene calidad en el servicio al cliente.

Es decir, un personal bien seleccionado y capacitado en funcion al servicio del cliente; se logra a través de
la creacion de valor, satisfaccion al cliente y la implantacidon de la mejora o novedad con oportunidad; f)
Con respecto a la dimensiones creacion de valor, satisfaccion al cliente e implantacion de mejora o
novedad oportuna de la empresa, se relaciona e incide con las estrategias hacia el servicio al cliente (H4),
en una asociacién moderada, y contribuye evidencia a favor sobre la causalidad entre ellas. Por lo tanto,
se coincide con Walker (1991), Porter (1997) y Bateman & Snell (2001) en que las estrategias que se
enfocan al servicio al cliente con medios eficientes y eficaces; se preparan con base a crear valor para el
cliente e implantacion de mejora y/o novedad con ventaja competitiva, como lo destacan Valdés (1995),
Horovitz (2010), Miltenburg (2009), Walker (1991) y Tushman M. y O'Reilly IIT C. (1998). Si bien es
cierto que la innovacién se puede reconocer como una solucion en el medio empresarial nacional e
internacional, hay situaciones en que les falta capacidad de enlazar la innovacion con la competitividad,
por falta de preparacion, de decision o de confianza como lo sefialan Cruz, M., Cruz, M. y Estrada, S.
(2012) y Acevedo, M., Moreno, S., Sanchez, H., Julio-Diciembre (2013). Y también en el mismo nivel
internacional, Becerra, F. y Alvarez, C. (2011) confirman que con la innovacion se puede crear valor a las
empresas por medio del desarrollo del conocimiento y nuevos empleos del mismo que ya existe; pero para
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tener un mejor desempeio innovador, depende de factores determinantes como la formacion del recurso
humano, la existencia de areas especializadas, planes estratégicos de recurso humano y acciones
conjuntas entre las empresas que abarcan el recurso humano.

Comparando este estudio con las anteriores investigaciones, también se puede observar que se considera a
la innovacién como una solucion para el servicio al cliente y de hecho para las empresas. Sin embargo, la
innovacion en la percepcion del servicio al cliente del empresario en la industria del vestido de Puebla,
resultd moderada, destacando que la forma de medirla es mas cuantitativa, lo que refleja que hay
existencia de areas de oportunidad para aprovechar por parte de los empresarios de la industria de prendas
de vestir. Derivado de la investigacion, el avance en el estado del arte se construyd con las siguientes
aseveraciones: 1) se confirma que la variable servicio al cliente, es el conjunto de estrategias y actitudes
que se desarrollan y ejecutan para lograr la satisfaccion del cliente, que permita diferenciar a la empresa
de la competencia, logrando una ventaja competitiva para ser una empresa exitosa y productiva a nivel
nacional e internacional. Se fundamenté por medio del personal, estrategias y sistemas de organizacion en
funcidn al servicio del cliente, donde solo el 59% de las empresas de prendas de vestir del Municipio de
Puebla logr6 una condicion satisfactoria en el servicio al cliente, encontrdndose oportunidades de mejora
en el resto de la empresas; 2) se confirma que la variable independiente innovacion, es un proceso, que
consiste en hacer cosas nuevas que inicia con la creatividad y termina con la realizacion del producto o
servicio. La innovacion resultd una solucion para mejorar el servicio al cliente y de esta forma lograr la
ventaja competitiva, satisfacer al cliente, y transformar a la empresa en una organizaciéon con éxito; 3) la
innovacion explica el comportamiento del servicio al cliente en un 38% con una correlacion moderada,
todo visto con un enfoque cuantitativo, a través del cumplimiento de adquirir maquinaria y equipo en los
ultimos tres afios; contar con un area de investigacion y desarrollo o ingenieria; recibir apoyos publicos;
realizar cambios en la organizacion en el trabajo; adquirir tecnologia incorporada en maquinaria y equipo
en el extranjero; creacion de valor y satisfaccion del cliente; implantacion de mejora o novedad
oportunamente; 4) la forma de medir la innovacion fue més cuantitativa, cuyos resultados manifestaron
que hay existencia de areas de oportunidad para mejorar en casi todas las dimensiones e indicadores, por
parte de los empresarios de la industria de prendas de vestir del Municipio de Puebla, ya que solo el 26%
de las empresas tienen una condicion satisfactoria para la innovacion, con excepcion del indicador sobre
las mejoras, novedades en sus productos, servicios y procesos que realiza su empresa para crear de valor
para sus clientes, donde el 62% de las empresas lo hacen con frecuencia.

CONCLUSIONES

Se logré el objetivo de la investigacion de acuerdo a los resultados obtenidos, asi también aportar con
evidencia a favor de la hipdtesis general (H1) al conseguir una correlacion positiva moderada partiendo
del modelo de las variables innovacion y servicio al cliente. En lo que refiere a las hipotesis de trabajo
H2, H3 y H4, sus correlaciones resultaron directas y positivas. Se demostrd que existieron niveles de
correlacion semejantes para las hipotesis H2, H3 y H4, ya que se obtuvo una correlacion positiva
moderada (cuyo simbolo es ***). Se obtuvo la aportacion de evidencia a favor acorde con el objetivo de
investigacion sobre la relacion entre la innovacion y servicio al cliente de las empresas de la industria de
prendas de vestir en el Municipio de Puebla, México. Conforme al proceso metodologico que se proyecto,
los resultados se alcanzaron mediante los métodos de analisis de correlacion, determinacion y regresion
lineal, que se emplearon para descubrir la relacion y causalidad entre las variables innovacion y servicio
al cliente; y de esta se acerto con la evidencia a favor de las hipdtesis disenadas.

Comparando la revision de la literatura y los resultados obtenidos, se corroboran las siguientes
aseveraciones con base en los resultados primarios: a) a mejor calificacion en la innovacion de la
empresa; incidira y tendra mejor calificacion en el servicio al cliente de las empresas de prendas de vestir
de la industria del vestido ubicadas en el Municipio de Puebla; b) a mejor calificacion en la maquinaria y
equipo, la unidad de investigacion y desarrollo, sus apoyos publicos y la organizacion en el trabajo de la
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empresa; incidird y tendra mejor calificacion en los sistemas de la organizacion en funcion a las
necesidades del cliente; c) a mejor calificacion en la creacion de valor, satisfaccion al cliente e
implantacion de mejora o novedad oportuna de la empresa; incidira y tendrda mejor calificacion con el
personal en funcion a las necesidades cliente; d) a mejor calificacion en la creacion de valor, satisfaccion
al cliente e implantacion de mejora o novedad oportuna de la empresa; incidird y tendra mejor calificacion
con las estrategias hacia el servicio al cliente. Con la revision de la literatura y la investigacion con el
enfoque cuantitativo, se confirma que con una buena innovacion, se puede lograr un mejor servicio al
cliente, y permite a las empresas contar con una oportunidad mas provechosa, tener fuente de ventajas
competitivas, crecer y mantenerse en el mercado nacional e internacional. Finalmente, como nuevas
lineas de investigacion, se propone una investigacion y practica de la relacion entre las variables
innovacion y servicio al cliente a otras empresas de diferentes sectores de transformacion, comerciales y
de servicios, en distintos municipios y estados en México y fuera del pais.
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RESUMEN

El presente trabajo muestra la situacion que guardan las sociedades mercantiles clasificadas como Micro;
asi como. las caracteristicas de operacion, conocimiento y aplicacion de las obligaciones sociales de las
sociedades andnimas las cuales se constituyeron como sociedades por recomendacion o imitacion, sin
conocimiento de los lineamientos y obligaciones legales que las rigen, el proyecto se desarrollo con las
sociedades mercantiles del area metropolitana en la ciudad de Puebla, México. El alcance de investigacion
es explicativo y evaluativo, porque explica las caracteristicas y propiedades de las sociedades mercantiles
y evalua el grado de conocimiento y aplicacion de las obligaciones sociales de las sociedades anonimas
clasificadas como micro. Se diserio el instrumento de investigacion por medio de una encuesta aplicada a
190 sociedades de las cuales 87 fueron micro. Técnicas utilizadas: con base en la matriz de datos se
proceso la informacion con el programa SPSS y EXCEL para obtener un resumen descriptivo (media,
moda y desviacion estandar), se realizo un andlisis de correlacion entre la variable dependiente y las
variables independientes, se aplicaron pruebas estadisticas paramétricas como el coeficiente de
correlacion de Pearson y el coeficiente de determinacion, para analizar la asociacion entre las variables
en estudio y el porcentaje de la diferenciacion de una variable por consecuencia de la variacion de la otra,
respectivamente Para someter a prueba la hipotesis general se aplico la técnica de andlisis multivariado
llamada analisis Ji? con el programa SPSS para lograr una funcion de las variables independientes
que pueda predecir o explicar el valor de la variable dependiente. En la prueba de hipotesis se
determino que las sociedades mercantiles no operan ni estan constituidas de acuerdo a las caracteristicas
de su ciclo de vida, por lo tanto no aplican las obligaciones sociales, se recomienda que los emprendedores
e inversionistas para constituirse como persona moral que analicen, comparen y escojan la sociedad
mercantil que mejor se adecue a sus capacidades economicas y administrativas.

PALABRAS CLAVE: Caracteristicas, Micro Empresas, Sociedades Andénimas, Emprendimiento

CHARACTERISTICS OF MICRO COMPANIES INCORPORATED AS
CORPORATIONS IN PUEBLA MEXICO

ABSTRACT

The present work shows the situation that companies classified as Micro keep; as well as: the operation
characteristics, knowledge and implementation of social obligations from corporations which were
constituted as limited companies due to recommendation or imitation, without having the knowledge of the
guidelines and legal obligations, the project was developed with mercantile companies in the metropolitan
area in the city of Puebla, Mexico. The present research has an explanatory and evaluative scope, because
it explains the characteristics and properties of mercantile companies and assesses the degree of knowledge
and implementation of social obligations of corporations classified as micro. The research instrument was
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designed by applying a survey to 190 companies, which 87of them were micro enterprises. Techniques
used: based on the matrix of data, the information was processed by using SPSS and EXCEL software in
order to obtain a descriptive summary (media, mean and deviation standard), an analysis of correlation
was performed between the dependent variable and the independent variable entities, parametric statistical
tests such as the Pearson correlation coefficient and the coefficient of determination, were applied to
analyze the association between variables in this study and the percentage of the differentiation of a
variable as a consequence of the variation of the other respectively to test the general hypothesis applied
multivariate analysis technique called Ji? analysis with the SPSS program to achieve a function of the
independent variables that can predict or explain the value d and the dependent variable. In the hypothesis
test it was determined that mercantile companies do not operate nor are constituted according to the
characteristics of its life cycle, therefore the social obligations do not apply, it is recommended to
entrepreneurs and investors to become a legal person that analyze, compare and choose the mercantile
society that suits their economic and management capabilities.

JEL: D01, D02, D22, D91, K15, K29, L26
KEYWORDS: Characteristics, Micro Enterprises, Joint-Stock Companies, Entrepreneurship

INTRODUCCION

a mayoria de las sociedades mercantiles del area metropolitana de la ciudad de Puebla, México son

micro empresas y estan constituidas como Sociedades Anonimas, con el presente estudio se evalua

la etapa del ciclo de vida en que se encuentran las sociedades, como aplican todas y cada una de las
funciones de la sociedad, del administrador y comité de vigilancia, asi como obligaciones establecidas por
las leyes y reglamentos aplicables a las sociedades. Se determind que la mayoria de las Sociedades
Anoénimas son clasificadas como micro (91.7 por ciento), cuentan con personal minimo que centran sus
esfuerzos en producir y vender, dejan a un lado las funciones administrativas, cumpliendo con el minimo
de las funciones y obligaciones como: el cumplimiento de las compromisos fiscales, los registros contables
que en su mayoria es de caracter fiscal y dejan a un lado la informacion financiera en el proceso de toma
de decisiones agravando la permanencia de las empresas. Al realizar la revision de la literatura sobre el
desarrollo y aplicacion de las obligaciones sociales, fiscales y administrativas se identifico que existen
publicaciones que enumeran, analizan y plasman todas y cada una de las caracteristicas, requisitos y
obligaciones que deberan cumplir las sociedades, pero no se encontré un analisis sobre como operan las
sociedades andnimas clasificadas como micro.

La presente investigacion muestra los resultados del analisis sobre como se constituyeron las sociedades
mercantiles en Puebla, México, el nivel de conocimiento y aplicacion de las obligaciones sociales, legales
y la etapa del ciclo de vida de la organizacion en que se encuentra la empresa. Se determiné que las micros
empresas constituidas como Sociedades Anonimas desconocen las facilidades administrativas y de
operacion que ofrece la autoridad para su ejercicio, se constituyen como Sociedades Andnimas por
imitacion, costumbre o falta de informacion, desconociendo los beneficios otorgados para las micro
empresas. El presente trabajo de investigacion contribuye al analisis sobre la aplicacion y desarrollo de las
funciones y obligaciones sociales, fiscales, y contables de las sociedades anonimas clasificadas como micro
empresa en Puebla, México. El resto de esta investigacion esta organizada como sigue. En la seccion de
revision literaria se presenta el concepto de sociedad, las principales caracteristicas de las sociedades
mercantiles capitalistas mexicanas clasificadas como micro y las etapas del ciclo de vida de Miller y
Friesen. En la seccion metodoldgica se presentan las técnicas de investigacion, la hipotesis y los
instrumentos estadisticos, asi como su validacion; la poblacion de estudio, como se determind el tamafio de
la muestra. En la seccion de resultados se presentan las variables de estudio, el periodo de la investigacion,
la comprobacion de la hipotesis, los efectos por la falta de conocimiento de las alternativas de las sociedades
mercantiles clasificadas como micro empresa. En las conclusiones se presentan los resultados de la
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investigacion, los efectos y la falta de aplicacion de las obligaciones sociales, legales y fiscales de las micro
empresas de la ciudad de Puebla, México.

REVISION DE LITERATURA

De acuerdo al diccionario de la Real Academia Espafiola (2018) define como sociedad al grupo de seres
que viven de una manera organizada. La palabra proviene del latin societas, que significa asociacion
amistosa con los demds. El concepto de sociedad supone la convivencia y la actividad conjunta de la mujer
o del hombre, conscientemente organizados u ordenados e implica un cierto grado de comunicacion y
cooperacion. Castelan M. (2015, p 57) menciona que la persona moral en el ambito juridico, hoy de entiende
(por persona) todo ente fisico o moral capaz de asumir derechos y obligaciones, por cuya razon este vocablo
se utiliza lo mismo para aludir a los seres humanos que a las asociaciones de estos, a las organizaciones que
los agrupa y a las instituciones creadas por ellas [...]

Las sociedades anonimas estan contenidas en la Ley General de Sociedades Mercantiles (Ley No. 203,
1934) en el articulo primero se enumeran las sociedades mercantiles, la sociedad mercantil capitalista es
aquella que cuenta con denominacion social, capital representado por acciones nominativas suscritas por
accionistas que responden hasta por el monto de sus aportaciones, su maximo 6rgano es la asamblea general
de accionistas. Esta integrada con un minimo de dos accionistas y sin un maximo; el monto del capital
social minimo se establece en el acta constitutiva, se debe exhibir (pagar) minimo el veinte por ciento de
cada accion en efectivo y cada accionista debe suscribir como minimo una accion (fraccion IV articulo 89
Ley No. 203,1934). La sociedad anénima de acuerdo a la Ley General de Sociedades Mercantiles (LGSM)
establece obligaciones a cubrir como sociedad mercantil como:

Repartir las ganancias o dividendos cuando sean decretados (articulo 19 Ley No. 203,1934).

Generar la reserva legal o fondo de reserva (articulo 20 Ley No. 203,1934).

Emitir y entregar titulos accionarios (articulo 124 Ley No. 203,1934).

Tener un registro de los titulos accionarios (articulo 128 Ley No. 203,1934).

No puede comprar sus propias acciones (art. 134 seccion segunda de las acciones Ley No. 203,1934).

Tener un administrador o consejo de administracion (arts. 142, 143, 144 seccion tercera de la
administracion, Ley No. 203,1934).

Nombrar un consejo de vigilancia o comisario (art. 164 seccion cuarta de la vigilancia, Ley No. 203,1934).
Presentar para autorizar, modificar o rechazar el informe anual (art. 172 seccion quinta de la informacién
financiera, Ley No. 203,1934).

Celebrar asambleas anuales informativas dentro de los cuatros meses al cierre del ejercicio (art. 181 seccion
sexta de las asambleas de accionistas, Ley No. 203,1934).

De acuerdo a los articulos 17 y 56 de la Ley del Mercado de Valores (LMV) (Ley No. 116,2005) las S.A.P.1,
S.A.P.I.B, y S.A.B. pueden adquirir las acciones representativas de su capital social sin que sea aplicable
la prohibicidon establecida en el primer parrafo del articulo 134 de la LGSM, (Ley No. 203,1934).

Sociedad de Responsabilidad Limitada Micro Industria y Actividad Artesanal o conocida por sus

abreviaturas S. de R.L. "M.L. y ART". Es una sociedad de orden publico e interés social, se encuentra
contenida en la Ley Federal al Fomento a la Micro Industria y Actividad Artesanal (Ley No. 167,1988)
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como lo menciona en el articulo 12, se compone minimo con dos socios, con razéon o denominacion social,
para su funcionamiento debe contar con cédula de microindustria expedida por la Secretaria de Economia
(SE) o por 6rgano similar del Estado correspondiente. Solo participan socios de nacionalidad mexicana, la
cédula de micro industria se renueva cada tres afios y cuenta con facilidades administrativas en sus
obligaciones fiscales, sociales y tramites en dependencias publicas y facilidad de acceso a apoyos
econdmicos, para efecto de su operacion se regiran en lo establecido en el capitulo IV, de la LGSM (arts.
del 58 al 86, Ley No. 203,1934). Este tipo de sociedad tiene como finalidad fomentar el desarrollo de la
micro empresa industrial y grupos de artesanos que desean desarrollarse; los tramites de constitucion no
generan costo alguno, so6lo se llena un formato o cuestionario en la Secretaria de Economia a través de las
delegaciones estatales o en las dependencias de desarrollo econdmico del gobierno de los Estados para que
le asesoren y realicen su constitucion como sociedad.

De conformidad al art. 17 de la Ley Federal al Fomento a la Micro Industria y Actividad Artesanal (Ley
No. 167,1988) “las sociedades constituidas ¢ inscritas en el Registro Publico de Comercio, pueden obtener
de la Secretaria o de las autoridades en quienes hubiere delegado esa funcidn, la inscripcion en el Padron
Nacional de la Microindustria, asi como la cédula que las acredite como microindustrias” El articulo 270
de la LGSM (Ley No. 203,1934) la sociedad por acciones simplificada (SAS) “es una sociedad capitalista
que se constituye con una o mas personas fisicas que solamente estan obligadas al pago de sus aportaciones
representadas en acciones. En ningln caso las personas fisicas pueden ser simultineamente accionistas de
otro tipo de sociedad mercantil”’. De acuerdo al articulo 262 de la LGSM (Ley No. 203,1934) “para
proceder a la constitucion de una sociedad por acciones simplificada unicamente se requerirda: Que haya
uno o mas accionistas, que él o los accionistas externen su consentimiento para constituir una sociedad
por acciones simplificada bajo los estatutos sociales que la Secretaria de Economia ponga a
disposicion mediante el sistema electronico de constitucion, que alguno de los accionistas cuente con la
autorizacion para el uso de denominacion emitida por la Secretaria de Economia, que todos los accionistas
cuenten con certificado de firma electronica avanzada vigente reconocido en las reglas generales que
emita la Secretaria de Economia”.

Otro requisito de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 273 LGSM (Ley No. 203,1934), no se debe rebasar
el monto maximo de ventas anuales estimadas para el afio 2018 por $5°508,206, (este monto de actualizara
anualmente). “En ninglin caso se exigira el requisito de escritura ptblica. El o los accionistas seleccionaran
las clausulas de los estatutos sociales que ponga a disposicion la Secretaria de Economia a través del
sistema”. “La representacion de la sociedad por acciones simplificada estard a cargo de un administrador
que desempefiara un accionista (art. 267 Ley No. 203,1934). La asamblea de accionistas es convocada por
el administrador de la sociedad, mediante la publicacion de un aviso en el sistema electronico establecido
por la Secretaria de Economia con antelacion minima de cinco dias habiles” (segundo parrafo del art. 268
Ley No. 203,1934).

El administrador publicara en el sistema electronico de la Secretaria de Economia, el informe anual sobre
la situacion financiera de la sociedad conforme a las reglas que emita la Secretaria de Economia de acuerdo
con lo dispuesto en el articulo 273 LGSM (Ley No. 203,1934).

El parrafo segundo del articulo 272 LGSM (Ley No. 203,1934) establece que a falta de presentacion del
informe anual sobre la situacion financiera durante dos ejercicios consecutivos da lugar a la disolucién de
la sociedad, sin perjuicio de las responsabilidades en que incurran los accionistas de manera individual.

El parrafo segundo del articulo 272 LGSM (Ley No. 203,1934) menciona que “para los casos de la sociedad
por acciones simplificada que se integre por un solo accionista, todas las disposiciones que hacen referencia
a accionistas se entenderan aplicables respecto del accionista Ginico. Asimismo, aquellas disposiciones que
hagan referencia a contrato social se entenderan referidas al "acto constitutivo”. Las SAS no estan obligadas
a formar la reserva legal establecida de conformidad con el articulo 20 de LGSM (Ley No. 203,1934).
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La estratificacion de empresas por tamafio se establece con base en el sector econémico y el numero de
empleados de acuerdo a la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa (Ley No. 257, 2002). Como ya se ha mencionado, una cuestion metodoldgica de importancia es
la diferencia en la estratificacion utilizada por el Observatorio para clasificar a las PyMEs. En principio, se
introduce un ligero sesgo en el sector manufacturero, al eliminar negocios de tamafio medio (el rango de
empresas ubicado entre las 201 y 250 empleados). Para los sectores comercio y servicios, se afiade un
porcentaje de microempresas, que sin embargo puede considerarse controlado por el limite inferior del
criterio de ventas. Sin embargo, en términos generales se considera que —cualitativamente— los resultados
e implicaciones de politica derivados de la encuesta para el sector manufacturero no resultan afectados por
los cambios en la estratificacion. Son clasificadas como micro empresas las que tienen hasta diez
empleados. De acuerdo con datos del censo del Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica
(INEGI) del 2014 existen en México 5,654,014 establecimientos, distribuidos de la siguiente manera; 95.2
por ciento como micro, 4.3 por ciento como pequeiias, 0.3 por ciento medianas y 0.2 por ciento
respectivamente como grandes.

El Estado de Puebla, México cuenta con 251,318 unidades econdmicas distribuidas de la siguiente forma:
el sector comercio 49.3 por ciento, en servicios 32.9 por ciento, industria 16.4 por ciento y otros 1.4 por
ciento respectivamente, la ocupacion de personal en Puebla es de un 1,237,953 personas que representa una
participacion del 4.18 por ciento a nivel nacional. (INEGI, 2016) En el Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econdmicas (DENUE) del Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica
(DENUE/INEGI, 2016), se mencionan que existen 4,926,071 establecimientos de acuerdo al censo
econémico del 2014, y en el Estado de Puebla 299,537, este directorio verifica y recoge la informacion
econdmica de todos los negocios que en el pais se encontraron activos. De las sociedades registradas en el
Sistema de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM, 2006) en el Estado de Puebla el 34.1 por ciento son
sociedades y el 65.9 por ciento son personas fisicas, de las sociedades el 95.5 por ciento respectivamente
son Sociedades Anonimas y de estas el 91.7 por ciento son clasificadas como Micro. De acuerdo al boletin
de prensa niumero 285/16 emitido por el INEGI el 13 de julio de 2016, que difunde estadisticas detalladas
de las MIPYMES menciona:

“Que del total de empresas consideradas en la Encuesta Nacional sobre Productividad y
Competitividad de las Micro, Pequenas y Medianas Empresas (ENAPROCE 2015), el 97.6 por ciento
son microempresas y concentran el 75.4 por ciento del personal ocupado total. Le siguen las empresas
pequerias, que son un 2 por ciento y tienen el 13.5 por ciento del personal ocupado. Las medianas
representan 0.4 por ciento de las unidades economicas y tienen poco mds del 11 por ciento
respectivamente del personal ocupado. En capacitacion las microempresas, solo 11.5 por ciento
capacita a su personal, por otra parte, 43.6 por ciento respectivamente de las empresas medianas los
capacita, ademas de aplicar las medidas de solucion ante problemas que se presentan en el proceso
de produccion, también instrumentan procesos de mejora continua para evitar futuras
eventualidades. Estas acciones se realizan en un 30.8 por ciento en las pequeiias empresas y en
un 9.8 por ciento respectivamente en las microempresas El nivel de escolaridad en los tres tamarios
de empresa destaca la participacion del personal que cuenta con educacion basica (preescolar,
primaria y secundaria), alcanzando el 51.8 por ciento en las microempresas, seguidas de las
empresas medianas con el 51.4 por ciento y las empresas pequeiias con el 46.5 por ciento
respectivamente.

Por su parte, las capacidades gerenciales de las empresas también implican el seguimiento que
hacen a los indicadores clave de desemperio, sobresaliendo el 30.2 por ciento en las empresas
medianas que monitorean de tres a cinco indicadores. En el caso de las micro y pequeiias empresas
el 65 por ciento y el 35.7 por ciento respectivamente no monitorean indicadores. En el ambiente de
Negocios y Regulacion el 14.7 por ciento de las microempresas declaran que no les gustaria que

43



3. L. H. Diaz Biffano et al | RIAF + Vol. 11 ¢ No. 4 + 2018

sus negocios crecieran. De ese total, el 28.4 por ciento lo atribuyen a la inseguridad, el 25.1 por ciento
se sienten satisfechos con las condiciones de sus empresas y el 18.6 por ciento respectivamente
argumentan complicaciones administrativas.

Por su parte, la menor proporcion de microempresas externan que enfrentarian tramites mas
costosos, es decir, el 6 por ciento En cuanto a la forma de registro de la contabilidad, se tiene que el
38.4 por ciento de las empresas utilizaba un cuaderno o libreta de apuntes en el afio de inicio
de sus operaciones, este disminuyo a 25.5 por ciento respectivamente en el ario 2015. En 2014 el 74.5
por ciento de las microempresas no usaron equipo de computo. En las pequerias y medianas empresas
disminuye al 6.6 por ciento y 0.9 por ciento respectivamente. El 46.7 por ciento del conjunto de las
micro, pequerias y medianas empresas que no usan equipo de computo argumentan que no lo necesitan,
lo que representa la razon principal. Siguen en importancia el 15.6 por ciento de empresas que
declaran no disponer de equipo de computo y el 15.2 por ciento por ciento respectivamente argumenta
la falta de recursos economicos para la adquisicion de dichos activos™

En el Ciclo de vida de las empresas y cambios en las organizaciones, de acuerdo con Miller y Friesen
(1984), las empresas siguen un patron predecible, caracterizado por etapas de desarrollo que seguirian una
progresion jerarquica dificilmente reversible, y que involucra un amplio rango de estrategias
organizacionales, actividades y parametros estructurales caracterizado por cinco etapas de desarrollo:

Nacimiento: donde el procesamiento de informacion primaria y métodos de decisién con estructura
informal y poder altamente centralizado

Crecimiento: desarrollo inicial de procesamiento formal, desinformacion y métodos, bases funcionales de
organizacion de toma de decisiones, con diferenciacion moderada.

Madurez: Procesamiento de informacion y toma de decisiones en fase de crecimiento, centralizacion y
diferenciacion moderada.

Revitalizacion: Controles sofisticados, monitoreo y comunicacion en procesamiento de informacion,
analisis formal para tomar decisiones, elevada diferenciacion, organizacion basada en divisiones.

Declinacio;, estructura burocratica formal, moderada diferenciaciéon y centralizacion, sistema de
procesamiento de informacion y toma de decisiones menos sofisticadas.

El Objetivo de la investigacion es analizar, asociar y determinar las caracteristicas de operacion de las
sociedades andnimas clasificadas como micro para proponer un modelo para constituirse y operar como
persona moral.

METODOLOGIA

En la presente investigacion se utilizo la técnica de encuesta, se desarrolld y aplico el instrumento de
cuestionario formado por catorce interrogantes estructurado por preguntas cerradas, bajo un enfoque
cuantitativo. El periodo de aplicacidn de los cuestionarios fue del mes de julio del afio 2016 al mes de enero
del afio 2017. Para demostrar la evidencia del instrumento con relacion a su confiabilidad se calculé un
Coeficiente de Alpha de Cronbach, el coeficiente fue de 0.77 lo que es aceptable. Se considera que valores
del alfa superiores a 0.70 0 0.80 resultan aceptables. Se inicia el estudio con el planteamiento de la siguiente
Hipotesis nula: “Las sociedades mercantiles clasificadas como micro estan constituidas de acuerdo al
tamafo, etapa de desarrollo y caracteristicas, por lo tanto, cumplen con las obligaciones sociales”. Se
aplicaron 211 cuestionarios a través de la técnica de la encuesta al azar; de las 190 encuestas a las sociedades
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andénimas que representan la base de nuestra investigacion se realizaron 26 encuestas de més del tamafio de
la muestra (164), con la finalidad de generar un margen de seguridad.

Se aplico la formula del tamafio de la muestra de acuerdo al tipo de poblacion finita, por conocer cuantos
elementos tiene la poblacion, se considerd para la investigacion las sociedades mercantiles registradas en
el SIEM con una poblacion de 7,625 empresas a febrero del 2017 con un nivel de confianza del 93 por
ciento (Z=1.81) y con un margen de error del 7 por ciento y con una P que es la proporcion que se espera
encontrar del 50 por ciento respectivamente. Se llevo a cabo la segmentacion de los encuestados por tamafio
de empresas con la finalidad de lograr una mayor uniformidad en los resultados de la investigacion de
acuerdo a numero de empleados y volumen de ventas clasificados en micro, pequefia y mediana empresa.
Luego de la recoleccion de datos realizada en funcidon de los indicadores que se establecieron para cada
variable en estudio, se llevd la codificacion de las categorias por medio de simbolos usualmente valores
numéricos para luego proceder al analisis estadistico de los datos (Hemilse 2011). Los valores asignados a
los rangos de respuestas fueron: Uno (1) representa que no lo aplican o no lo cumple. Dos (2) representa
que lo conoce; pero no lo aplica. Tres (3) representa que lo aplica parcialmente. Cuatro (4) representa que
lo aplica. En la tabla 1 se presenta el resumen técnico de la investigacion, se describe el tipo de
investigacion, la unidad, poblacion y técnicas de andlisis en la investigacion. En la tabla 2 se presentan
datos relevantes de las empresas encuestadas, clasificadas en micro pequefias y medianas empresas, por
tipo de actividad, se observa que 87 de 190 de las sociedades anénimas encuestadas son micro la tabla
muestra el total de los instrumentos aplicados.

Tabla 1: Resumen Técnico de la Investigacion

Tipo Investigacién Descriptiva, Correlacional y Transversal

Unidad de analisis. La Sociedades mercantiles, en especifico las sociedades andnimas de la ciudad de Puebla.
Meétodo de investigacion. Deductivo, inductivo, analitico, sintético y dialéctico.

Técnica de Investigacion. Encuesta dirigida a sociedades an6nimas.

Instrumento cuestionario y uso de la escala tipo Likert.

Estrategia de aplicacion. (A quién?: Sociedades mercantiles de preferencia (Cuando? Mediante cita o visita directa y con la
colaboracion de despachos contables.

Poblacion objetivo. 7,625 sociedades.

Muestra del estudio. 164 sociedades andénimas de la ciudad de Puebla

Se encuestaron 211 empresas, 190 sociedades anénimas que representan el 2.5 por ciento de la
poblacion, y se aplicaron en las clasificadas como micro 87, pequefias 68 y 35 empresas
respectivamente como medianas y grandes.

Técnicas/pruebas utilizadas en el Pruebas estadisticas paramétricas: coeficiente de correlacion de Pearson, coeficiente de
andlisis de los datos. determinacion y Coeficiente de Alpha de Cronbach; Métodos de analisis multivariado: y estadistica
descriptiva (media, moda y desviacion estandar).

Programa estadistico utilizado. SPSS, y hoja de calculo de EXCEL.

Tabla 1 se presenta el resumen técnico de la investigacion, se describe el tipo de investigacion, la unidad, poblacion y técnicas de andlisis en la
investigacion.
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Tabla 2: Distribucion de las Empresas a las Que se Aplico el Cuestionario

Tipo de Empresa Participacién No. de Sector Sector Sector Micro Pequeia Mediana o
Encuestas Comercio Servicios Industria Grande
Aplicadas
Sociedad Anonima 0.90 190 79 65 46 87 47 55
S.A)
Sociedad de 0.04 8 4 2 2 4 2 2

Responsabilidad
Limitada (S. de R.L.)

Sociedad Cooperativa 0.02 4 2 2 0 3 1 0

Personas fisicas 0.08 9 5 2 2 7 2

Total 1.00 211 90 71 50 102 50 59
(43 por (34 por (23 por (43 por (29 por ciento) (28por
ciento) ciento) ciento) ciento) ciento)

Tabla 2 se presentan datos relevantes de las empresas encuestadas, clasificadas en micro pequeiias y medianas empresas, por tipo de actividad,
se observa que 87 de 190 de las sociedades anonimas encuestadas son micro la tabla muestra el total de los instrumentos aplicados. Fuente:
elaboracion propia con base a los resultados de la investigacion.

RESULTADOS

A la fecha no se ha llevado un estudio sobre la aplicacion y evaluacion del conocimiento de las obligaciones

sociales de las sociedades anonimas clasificadas como Micro, se identificd que los estudios y bibliografia
existentes hacen referencia sobre la descripcion de los requisitos, derechos, obligaciones y funciones de
una sociedad mercantil, mas no se ha investigado la aplicacion y funcionalidad de las obligaciones sociales,
legales y fiscales de las sociedades anonimas clasificadas como Micro, a continuacion se presentan los
resultados del presente estudio. Las sociedades mercantiles en su mayoria se han constituido como
sociedades andénimas en México sin importar el volumen de ventas, personal destinado para la
administracion y funcionamiento; Se identifico que el 92 por ciento de las sociedades anénimas en Puebla,
Meéxico son micro, es decir que no tienen mas de diez empleados y que destinan la mayor parte del personal
en el area de ventas. La organizacion se encuentra en la etapa de nacimiento donde se cuenta con la
organizacion informal, indiferenciada y con poder altamente centralizado, el procesamiento de informacion
es primario, asi como, sus métodos de decision que lejos de beneficiarle le generan estragos en su
desempefio como organizacion.

A razon de este resultado surge la inquietud de realizar la investigacion sobre la aplicacion y evaluacion
del conocimiento de las obligaciones sociales de las sociedades andénimas clasificadas como Micro, los
resultados obtenidos reflejan una falta de conocimiento de las alternativas existentes para constituirse como
Sociedad mercantil clasificada como micro y de la minima aplicacion de las obligaciones sociales, legales
y fiscales de las sociedades andnimas clasificadas como Micro, este evento es de gran trascendencia en esta
sociedades dado que no les permite lograr un crecimiento estructurado, limitan su crecimiento por no poder
generar alianzas que les permitan permanecer en el mercado. Para las proximas generaciones los
empresarios y emprendedores que deseen constituirse como sociedades mercantiles clasificadas como
micro serd importante que identifiquen y utilicen las diferentes alternativas para constituirse como sociedad
mercantil, que realicen y apliquen todas y cada una de las obligaciones contenidas como sociedad, realicen
un proceso de aprendizaje desarrollo como sociedad mercantil clasificada como micro, con la finalidad de
transformarse en una sociedad mercantil que le exija mayores obligaciones y le permita tener alianzas.

La hipdtesis sometida a prueba, se considera que aporta evidencia a favor, se aplico a 87 sociedades

anonimas clasificadas como micro, se utilizaron las pruebas estadisticas paramétricas: coeficiente de
Pearson a las variables de obligaciones-ciclo, Obligaciones-empresa, Ciclo—empresa y coeficiente de
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determinacion, por tanto la aplicacion de las obligaciones sociales en las empresas esta ligada al ciclo de
vida de la empresa. El estudio documental se realizé de junio de 2015 a marzo de 2016, tiempo en que
surgen cambios significativos en la Ley General de Sociedades Mercantiles (Ley No. 203,1934) que
muestran una mayor adaptabilidad de las sociedades mercantiles de acuerdo a su naturaleza, se inserta el
capitulo XIV denominado De la Sociedad por Acciones Simplificada (SAS) que muestra y establece los
lineamientos para constituir una sociedad mercantil clasificada como micro.

Destaca de los resultados de la investigacion que el 88 por ciento de las empresas encuestadas se
constituyeron como sociedades anénimas por recomendacion, costumbre o por ser la Uinica que conocian;
El 41 por ciento mencion6 conocer las facultades y obligaciones del administrador; el 69 por ciento comento
no haber realizado asambleas informativas por mas de dos aflos consecutivos y el 71 por ciento
respectivamente expreso contar con el personal minimo para realizar labores administrativas de la empresa.
De los resultados obtenidos se observa que la mayoria de las sociedades anonimas aplica parcialmente las
obligaciones sociales por falta de conocimiento o personal debido a la premura de realizar actividades
encaminadas a las ventas. Se determiné que el 50 por ciento de las empresas encuestadas se encuentran en
la primera etapa del ciclo de vida (nacimiento), el 36.8 por ciento en la etapa de crecimiento y 13.2 por
ciento respectivamente en la etapa de madurez, lo que representa que la mitad de las empresas se encuentran
con el procesamiento de informacion primaria y métodos de decision con estructura informal y poder
altamente centralizado. El 23.2 por ciento no aplican ni cumplen con las obligaciones impuestas por el
estado, el 59.4 por ciento cumple con el minimo lo que representa un porcentaje acumulado del 82.6 por
ciento respectivamente no aplican los lineamientos establecidos por las autoridades.

Gran parte de las sociedades mercantiles se encuentran constituidas como sociedades anénimas (93.15 por
ciento) las cuales les impone mayor numero de obligaciones sociales y fiscales, por lo que requieren de
mayor infraestructura administrativa, mayor formalidad en el proceso de modificaciones del capital social
y la emision de informaciéon financiera con rigor en su presentacion ante la asamblea de accionistas
acompanado por el dictamen del consejo de vigilancia. Al aplicar la encuesta a las ochenta y siete empresas
clasificadas como Micro, para cada una de las variables, de acuerdo con las medidas de tendencia
central y las medidas de variabilidad, en la tabla 3 se observan los resultados de la media, mediana y
desviacion estandar, los minimos y maximos obtenidos del instrumento de investigacion lo que representa
que la mayor parte de la poblacion de estudio se encuentra en el rango de no aplicarlo o aplicar los minimo.

Tabla 3: Medidas de Tendencia Central y Variabilidad de las Variables

Variable N Media Mediana Desviacion Estandar

Aplicacion de las obligaciones sociales y ciclo de 87 22.0682 22 5.2845

vida.

Aplicacion de las obligaciones sociales. 87 11.023 11 2.4494

Ciclo de vida. 87 11.045 11 3.6004
Minimo Maximo

Aplicacion de las obligaciones sociales y ciclo de 21.1387 22.9977

vida.

Aplicacion de las obligaciones sociales. 10.592 11.454

Ciclo de vida. 10.412 11.678

La tabla 3 se observan los resultados de la media, mediana y desviacion estandar, los minimos y mdximos obtenidos del instrumento de
investigacion Fuente: Elaboracion propia con base en datos del estudio de campo.
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De acuerdo a los resultados de la tabla 4 se observa que el 23.20 por ciento casi no aplica las obligaciones
sociales y se encuentran en la primera etapa del ciclo de vida de la organizacion y el 59 por ciento de las
empresas encuestadas aplican lo minimo y solo 17.40 por ciento respectivamente lo aplican y se encuentran
en la siguiente etapa.

Tabla 4: Resumen de Resultados de las Variables, Aplicacion de las Obligaciones Sociales y Ciclo de Vida

Categoria Parametro De Puntaje Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado

Casi no lo aplican De 10-18 puntos 44 23.20 23.20

Aplican lo minimo De 19-28 puntos 113 59.00 82.60

Aplican parcialmente De 29-36 puntos 33 17.40 100.00

Lo aplican De 37 - 38 puntos 0 0.00 100.00
TOTAL 190 100.00

Se observa que el 23.20 por ciento casi no aplica las obligaciones sociales y se encuentran en la primera etapa del ciclo de vida de la organizacion
v el 59 por ciento de las empresas encuestadas aplican lo minimo. Fuente: Elaboracion propia con base al instrumento de investigacion.

Para determinar la correlacion entre las variables independientes y la variable dependiente, se aplicaron
las pruebas paramétricas: coeficiente de correlacion producto-momento de Pearson (1) y el coeficiente
de determinacion (r?) como se observa en la tablas 5 y 6. Los coeficientes fueron calculados en hoja
electronica de EXCEL a las Microempresas encuestadas.

Tabla 5: Matriz del Coeficiente de Correlacion Para las Microempresas

Variable Aplicacion de las Obligaciones Ciclo de Vida Aplicacién de la Obligaciones Sociales y
Sociales Ciclo de Vida

Aplicacion de las obligaciones 0.7849 0.9144 1.0000

sociales y ciclo de vida.

Aplicacion de las obligaciones 1.0000 0.4668 0.7849

sociales

Ciclo de vida. 0.4668 1.0000 0.9144

Se considera la siguiente interpretacion descriptiva, que presenta Padua (1987), para la interpretacion del coeficiente en cuestion, utilizada
por Bonales (2001): donde r < 0.20 = Correlacion leve, casi insignificante; r de 0.20 a 0.40 = Baja correlacion, definida, pero baja., r de 0.40 a
0.70 = Correlacion moderada, sustancial; v de 0.70 a 0.90 = Correlacion marcada, alta. Fuente: elaboracion propia con base en los datos del
estudio de campo.

Tabla 6: Matriz del Coeficiente de Determinacion Para las Microempresas

Variable Aplicacion de las Ciclo de Vida Aplicacion de la Obligaciones Sociales y
Obligaciones Ciclo de Vida
Sociales
Aplicacion de las obligaciones sociales y ciclo de 0.6161 0.8361 1.0000
vida.
Aplicacion de las obligaciones sociales. 1.0000 0.2179 0.6161
Ciclo de vida. 0.2179 1.0000 0.8361

Se considera la siguiente interpretacion descriptiva, que presenta Padua (1987), para la interpretacion del coeficiente en cuestion, utilizada
por Bonales (2001): donde r < 0.20 = Correlacion leve, casi insignificante; r de 0.20 a 0.40 = Baja correlacion, definida, pero baja.; r de 0.40 a
0.70 = Correlacion moderada, sustancial; r de 0.70 a 0.90 = Correlacion marcada, alta. Fuente: elaboracion propia con base en los datos del
estudio de campo.Fuente: elaboracion propia con base en los datos del estudio de campo.
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El coeficiente de correlacion de Pearson es una prueba utilizada para analizar la relacion entre dos variables
medidas a un nivel a intercalar o de razon. Se trata del coeficiente de correlacion paramétrico que indica
con la mayor precision cuando dos cosas estan correlacionadas; dicho de otra forma, hasta qué punto
la variacion corresponde con la variacion en otra. De acuerdo con Padua (1987), sus valores varian de +
1.00 que significa: correlacion positiva perfecta; a través del cero significa independencia completa o
ausencia de correlacion, y hasta -1.00 significa la correlacion perfecta negativa. La correlacion perfecta de
+1.00 esta indicando que cuando la variable se mueve en una direccion, la otra se mueve en la misma
direccion y con la misma intensidad.

CONCLUSIONES

El futuro emprendedor o empresario debe considerar la importancia de planear el proyecto y seleccionar la
sociedad mercantil que mejor se adecue a su capacidad econdmica, administrativa y de funcionalidad, para
este efecto se recomienda iniciar con una sociedad mercantil que ofrezca la forma mas sencilla de operar,
si el proyecto si se encuentra en el segmento de comercio o servicio se recomienda una S.A.S, si es una
empresa industrial o de artesanias se recomienda una S. de R.L.M.I y ART. Para constituir la sociedad no
generan un desembolso econdémico, la operacion y funcionamiento como sociedad mercantil es
relativamente sencilla. Al crecer la sociedad mercantil podran transformarse en otro tipo de sociedad si asi
lo requiere. Como profesionista y docente del area econdmica administrativa es importante informar al
emprendedor o empresario las diferentes alternativas que existen para constituirse como sociedad mercantil,
planear su desarrollo de acuerdo a su capacidad economica y madurez organizacional.

A razon de propuesta para los futuros socios o accionistas, asi como a los profesionales de la contaduria
publica y de las carreras afines antes de iniciar el proceso constitutivo de la sociedad mercantil es importante
elaborar la lista de las obligaciones que se generan al constituir una sociedad, considerar la etapa en la que
se encuentra la empresa de acuerdo a su ciclo de vida. Para la empresa que inicia como persona moral con
volumen de ventas anuales no mayor a $5,508,206 para el afio 2018, con reducido niimero de personal
administrativo, con recursos econdomicos limitados para su operacion se sugiere constituirse como S.A.S o
una S. de R.L. M.l y ART (si es empresa industrial). La micro empresa que opera como sociedad anénima
se recomienda iniciar un proceso de regularizacion, generar una lista de las obligaciones para cumplir, el
desconocimiento contribuye a la falta de cumplimiento, solicitar al administrador o contador la lista de
obligaciones y programar su regularizacion. El cumplir las obligaciones impuestas por los entes publicos
para la sociedad mercantil contribuye a generar un crecimiento ordenado y con alternativas para asociarse
con otras personas morales, recibir aportaciones de nuevos socios e inversionistas, contar con informacion
para la planeacion, toma de decisiones y generar un ambiente organizacional propositivo.

Limitaciones: La limitacién mas significativa fue el alcance territorial del estudio, solo abarcé empresas
ubicadas en la ciudad de Puebla, México y municipios lindantes, lo que deja un lado las caracteristicas
regionales de las sociedades an6nimas mexicanas.
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INDICADORES Y SOLUCIONES DE MEJORAMIENTO
DEL AMBIENTE LABORAL EN LAS EMPRESAS

Victor M. Mercader Pomarén, CETYS Universidad
RESUMEN

El ambiente laboral empresarial es un factor que influye de manera fundamental en la productividad y los
resultados de la misma segun numerosos estudios previos de diferentes investigadores y que afecta una
serie de situaciones muy amplia, objeto de esta investigacion. Las empresas fijan sus objetivos y tratan de
alcanzarlos de una u otra manera, pero el “como” lo hacen genera la gran diferencia que repercute directa
e indirectamente en el éxito o fracaso de las empresas. De alli que esta investigacion identifique y analice
la necesidad, las causas del no adecuado desemperio y las soluciones factibles aplicables al Ambiente
Laboral de las empresas o dreas de trabajo. Se realizo el estudio con una muestra formada por 645
profesionistas que laboran en el estado de Baja California, centro industrial de vital importancia en
Meéxico, el cual es frontera con el estado de California de USA. La data obtenida da la oportunidad de
crear categorizaciones que son utiles como indicadores y otorga un mayor conocimiento de las causas y
variables que inducen a crisis en el trabajo y por ende, requieren de propuestas y soluciones factibles a
ser aplicadas. Pasa a ser entonces, un reto para los lideres, empresarios, educadores y personas en
general, estar consciente de la importancia y repercusion del ambiente laboral.

PALABRAS CLAVE: Ambiente Laboral, Satisfaccion en el Trabajo, Entusiasmo Laboral, Motivacion,
Comunicacion Empresarial, Productividad, Valores, Toma de Decisiones,
Felicidad en el Trabajo, Etica, Organizaciones, Empresas, Liderazgo Participativo,
Clima Laboral

INDICATORS AND SOLUTIONS TO IMPROVE THE LABOR
ENVIRONMENT IN COMPANIES

ABSTRACT

The business work environment is a factor that fundamentally influences the productivity and results of
organizations according to numerous previous studies of different researchers, which affects a number of
very broad situations that create the objective of this research. Companies set their goals and try to achieve
them in one way or another, but the know-how, generates the big difference that directly and indirectly,
impacts the success or failure of companies. Hence, this research identifies and analyzes the need, the
causes of inadequate performance and the feasible solutions applicable to the Work Environment and job
satisfaction of the companies or work areas. The study was conducted with a sample formed by 645
professionals who work in the state of Baja California, an industrial center of vital importance in Mexico,
which is a border with the US state of California. The obtained data gives the opportunity to create
categorizations that are useful as indicators and gives a greater knowledge of the causes and variables that
induce a crisis in the work and, therefore, require proposals and feasible solutions to be applied. It
becomes, then, a challenge for leaders, entrepreneurs, educators and people in general, to be aware of the
impact of the work environment.

JEL: M11, M12, D20, D22, D74, J28, 131, A13, L23
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INTRODUCCION

1 ser humano trabaja por vocacion o por necesidad, como es el caso de la mayoria, pero siempre el

cOomo se siente mientras labora es una realidad que influye de manera determinante en su entusiasmo,

deseos de producir y sentido de bienestar. En todo trabajo nos interrelacionamos con otras personas
de muy diferentes maneras y dependemos de los demads a la vez que dependen de uno en cierta manera; por
lo tanto, como es esa relacion e interdependencia es fundamental y un factor comin en toda organizacion
que vale la pena estudiar y conocer mas de ella. Nuestras actitudes y aptitudes aplicadas estan a prueba en
todo momento y son los generadores del desempefio a nivel individual, de equipo y empresarial. La empresa
es un sistema sincronizado que depende de sus empleados y sus directivos que, si logran una interaccion
productiva y arménica, pasaran a ser ejemplo como organizacion y empresa, lo cual se logra cuando la
satisfaccion laboral se incrementa y el ambiente de trabajo es agradable, congruente y ético. Sin embargo,
no hay que olvidar que la gama muy amplia de variables que influyen en la creacion progresiva del ambiente
o clima laboral no es facil de manejar de forma que satisfaga a todos pero si intentar que lo haga a su
mayoria de forma equitativa y justa. Con estos conceptos en mente e identificando las variables
fundamentales que influyen en el logro y en el desempefio equilibrado y ético de todas las partes
involucradas en las empresas y a todo nivel, se lograra un mayor y mejor comportamiento humano
organizacional y ambiente de trabajo (Alles, 2008).

Este Articulo Estd Organizado De La Siguiente Manera: En la primera parte se especifica el propdsito de
la investigacion y por qué tiene sentido la misma, lo que justifica el enfoque y realizacion de este estudio.
Prosigue con la revision de la literatura existente para poder identificar diferentes enfoques y conceptos, asi
como distintos indicadores y variables que otros autores analizan, todo ello en pro de la contribucion,
relacion y soporte de este articulo. Posteriormente, se presenta la metodologia empleada, en la cual se
desarroll6 un instrumento disefiado y aplicado por el autor en otras publicaciones. Seguidamente, se llevo
a cabo la aplicacion del instrumento y el analisis consecuente de la data obtenida relacionada al ambiente
laboral. Finalizando con la discusion de resultados que es presentada de manera concisa para culminar con
las conclusiones correspondientes y recomendaciones.

Propésito

El proposito de esta investigacion es identificar y analizar la necesidad, las causas de un no adecuado
desempetfio y las soluciones factibles aplicables al Ambiente laboral de las organizaciones o empresas. Para
ello, ademas de la revision de la literatura respectiva, se desarroll6 y aplico un instrumento de investigacion
a fin de obtener la data proveniente de una muestra de profesionistas del area de Baja California, y poder
crear categorizaciones que influyen en el ambiente laboral empresarial.

Justificacion y a Quien Va Dirigido o Puede Afectar:

Las organizaciones al estar compuestas por personas tienen que trabajar en equipo y grupos, tanto de modo
interno como externo, creando su propio clima laboral en el entorno que se desempefian. De alli que toda
interaccion puede sembrar profesional y personalmente, fricciones, neutralidad o amistades en las diferentes
actividades y procesos que se requieren. Segiin como se accione y reaccione el clima o ambiente laboral
sera cambiante; ademas, si todos somos dependientes de otros, de una u otra forma, la idea fundamental
sera mantener una relacion consona de cooperacion y pertenencia para obtener resultados idoneos para
todas las partes. De alli que conocer por criterio propio de los profesionistas la percepcion que tienen del
porqué funciona mejor o peor el ambiente laboral en las empresas y qué se podria hacer para mejorarlo,
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resulta un gran reto que no podemos dejar de investigar. De esta forma, se obtendran resultados que
ayudaran a encontrar soluciones capaces de generar beneficio y a la vez, un mayor bienestar a aquellos que
laboran en una dada empresa u organizacion, asi como a los clientes, proveedores, distribuidores y otros.

La investigacion en estudio va dirigida a profesionales y/o profesionistas de cualquier carrera o
especialidad, quienes se consideran que estan expuestos al efecto o impacto que el ambiente laboral, bien
sea en positivo o negativo, genera en las organizaciones. A su vez, el alcance del estudio y factibles
beneficiarios del mismo vienen a ser todo profesionista, empresario, investigador, educador, estudiante y
otros interesados, asi como las instituciones, organizaciones, empresas, grupos corporativos y entes
publicos que podrian aplicar los conocimientos presentados.

Preguntas a Investigar

El instrumento disefiado busca la identificacion, el conocimiento y el analisis de:

Primero: Si el ambiente laboral es necesario en las empresas.

Segundo: Las causas que generan falta de un adecuado o no efectivo ambiente laboral en las empresas.
Tercero: Las soluciones factibles para mejorar el ambiente laboral en las empresas.

REVISION LITERARIA

El ambiente laboral, llamado en ocasiones clima laboral es un tema que ha estado presente desde los
primeros tiempos en los diferentes pueblos del planeta de maneras muy diferentes aunque en general
arcaica. Sin embargo, se puede decir que comenz6 a tomar sentido industrial y empresarial méas consciente
con la revolucion industrial y en especial a partir de la década de 1960. EIl ambiente laboral se puede
percibir también como una consecuencia de la forma como interactian una serie de elementos presentes en
toda organizacion y que influyen en su desempefio. Estos elementos que crean vinculacion directa con el
Recurso Humano y por ende con el ambiente laboral, influencian e impactan en el desempeiio
organizacional y empresarial y resultan ser de acuerdo al estudio de literatura sobre el tema: Satisfaccion
en el trabajo y/o laboral

Calidad de trabajo y de vida
Trato y Desempeifio del recurso humano
Aspectos motivacionales
Comunicacion participativa
Comportamiento organizacional
Liderazgo

Trabajo en equipo

Diversidad y culturas
Conocimiento y capacitacion
Etica aplicada

Stress laboral

Comenzamos con Vorina, Simonic, & Vlasova (2017) quienes vuelven a afirmar al igual que investigadores
anteriores que a mayor sea el entusiasmo y la satisfaccion que se siente por parte de los empleados, mejores
seran los resultados para la empresa u organizacion y mayor sera el sentido de pertenencia y de compromiso.
Ellos encontraron en su muestra de 594 participantes en particular que el género no era significativo en la
satisfaccion en el trabajo ni en el compromiso o sentido de pertenencia. Aunque en general, muchas
empresas estan conscientes de esta relacion, no implica que la consideren en la realidad y por ende, el
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entusiasmo y compromiso no resulta natural. Sewell (2005) por su parte sefiala que para alcanzar un
resultado satisfactorio por los integrantes de los diferentes equipos que combinan sus labores en las
empresas se requiere de la motivacion y la aplicacion de valores éticos, y asi se podrd incrementar la
productividad de las empresas y la calidad de vida y de trabajo de sus trabajadores que son piezas
indispensables del desarrollo organizacional. Bafion, Guillén & Ramos (2011) y Robles (2012) por su parte
vuelven a insistir en la ética integrada a la empresa que crea un valor necesario en toda organizacion; es asi
como se prueba la responsabilidad y la realidad empresarial en funcidén de su desempefio a nivel de
comportamiento individual y empresarial que afecta el ambiente laboral en positivo o negativo. Es un reto
entre la mentalidad materialista y de lucro que generalmente se impone al personal versus la mentalidad
de tomar en cuenta el recurso humano como seres humanos, capaces de colaborar de motus propio por su
espiritu de compromiso y calidad que la organizacion haya desarrollado con objetivos comunes y
posibilidades de aprendizaje y superacion. Asad, Naseem, & Faiz, (2017) enfatizan en su estudio
desarrollado en Pakistan en el ambiente virtuoso de trabajo como pieza fundamental de satisfaccion laboral.

Si en la mentalidad de los empresarios, directores y empleados de cualquier organizacion los valores
prevalecen, las reglas y normativas estrictas provenientes de la desconfianza existente, no serian tan
necesarias ya que el personal a todo nivel cumpliria a cabalidad, con autocritica, autoexigencia y
autoevaluacién permanente y sin ocultar errores pero si corrigiéndolos y sin temores a la realidad pues
serian capaces de encontrar soluciones a las distintas situaciones que se presenten bien individualmente o
en equipo. Se requiere que los empresarios y los empleados tomen conciencia del bienestar que se genera
al aplicar valores en las interrelaciones que de una manera u otra, siempre existen dentro de los
departamentos, entre ellos y con los entes externos relacionados con las actividades de la empresa. Asi los
diferentes equipos se convierten en un ente vivo que percibe reconocimiento y siente entusiasmo y
satisfaccion (Rodriguez y Aguilera, 2005). El factor confianza es necesario considerarlo a todo nivel pues
influye de manera muy relevante en el ambiente laboral y en la satisfaccion que se siente al trabajar en una
dada empresa, ademas de influir positivamente en la productividad (Ldms & Pucétait, 2006).

De igual manera, Ramirez, Sanchez y Quintero (2005) hacen énfasis en el sentido de pertenencia como
resultado de los valores aplicados de la empresa en union con el manejo de la informacién, los
conocimientos y la capacitacion. Por otra parte, aparece la comunicacion clara, precisa, asertiva y que llegue
a todos los niveles como pivote necesario para que se mantenga un ambiente de trabajo que converja con
satisfaccion en todo empleado; segin Seeger & Sellnow (2008) la empresa debe tener y dar informacion y
que se transmita con respeto y se distribuya con raiz similar a todos los integrantes de la organizacion. Es
por ello que los equipos directivos de liderazgo deben transmitir lo esencial y reconocer el trabajo realizado
para lograr cada vez una mayor cohesion y colaboracion mutua. Si a ello se suma la posibilidad de una
mayor participacion del personal en ciertas tomas de decisiones, los empleados se sentirdn participes y
reconocidos, simplemente sabran que saben que existen y laboran como gente pensante y no solo como
robots. Si sus resultados son valorados con incentivos de diferente forma que incluyan también en
ocasiones, compensaciones y bonos a todo nivel, se estara evidenciado que los resultados mejoraran en el
rendimiento, siempre y cuando la competencia interna sea justa y ética (Jones, Kalmi & Kauhanen, 2010).
De alli que una investigacion relacionada con los elementos de la personalidad del empleado resulta
interesante, Chia-Ming, Huey-Hong, Hsiu-Chin, & Yeun-Cheng (2017) en Taiwén relacionaron las
variables o virtudes de la personalidad de 529 trabajadores con su sensacion de satisfaccion y el estrés del
trabajo donde se consideraban variables en la personalidad como la apertura, la conciencia, la extraversion,
el agrado y el nivel de neurosis. Kunte, Gupta, Bhattacharya, & Neelam (2017) amplia las dimensiones de
comparacion en su investigacion en India al relacionar el estrés laboral con la satisfaccion en el trabajo y
también con la rotacion, la sensacion de estancamiento y el hecho de sentirse apartado dentro de la empresa
que son situaciones que se viven en toda empresa en mayor o menor grado. En un estudio mixto con México
y Espafia, Urien, Osca, & Garcia-Salmones (2017) encontraron relaciones significativas entre la
satisfaccion en el trabajo con la ambigiiedad del rol que se desempefia en el trabajo y con la cohesion de
los equipos de trabajo mientras que Wnuck (2017) por su parte, cre6 un modelo de medicion de satisfaccion
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laboral en base a tres dimensiones que fueron la organizacidn personal, el soporte de la Organizacion que
se percibe y el soporte de los supervisores que se percibe.

En otra perspectiva, Ramis, Manassero, Ferrer & Garcia- Buades (2017) destaca el rol del lider en la
empresa ya que tiene que considerar y obtener beneficio, al responsabilizarse y perfeccionar las habilidades
de comunicacion, la eficacia en los resultados, la motivacion y la satisfaccion laboral a todos los niveles
para crear equipos que se muevan de forma generadora de una continua ventaja productiva y competitiva.
La idea es implementar una mente de liderazgo capaz de autoevaluarse y forjar autoeficacia a todo nivel.

Se trata de que todos los contribuyentes directos e indirectos de la organizacion, lo que incluye accionistas,
directores, empleados, clientes, subcontratistas, proveedores, distribuidores, cooperadores externos y
comunidades estén conscientes del clima laboral que en toda empresa existe, el cual influye como valor
competitivo de gran importancia y que depende del trabajo en equipo, la toma de decisiones y la ética
impactando en la productividad y felicidad de empleados y empleadores (Mercader, 2017). La idea sera
lograr un rendimiento equilibrado que proviene de la equidad y del uso auténtico de los valores éticos en
las diferentes actividades y situaciones que se presentan en el trabajo, por lo que se recomienda utilizar
como evaluacion y autoevaluacion la taxonomia de Mercader (2006).

Se puede observar que al revisar diferentes estudios realizados en diferentes paises existe un comun
denominador de la relacion significativa de la satisfaccion en el trabajo y el ambiente laboral con el
desempefio y desarrollo empresarial. Se pueden citar a Vorina, Simonic, & Vlasova (2017) quienes
demuestran estadisticamente en su estudio realizado en Slovenia con 594 participantes, la relacion entre la
satisfaccion en el trabajo y el desempefio laboral y su sentido de compromiso sin influir significativamente
en ninguna de las variables el género. Este mismo criterio es coincidente con los estudios previos de Harter,
J. K., Schmidt, F. L. & Hayes, T. L., 2002; Vorina, A., 2013; Shanmuga, P., & Vijayadurai, J., 2014). Por
su parte, Johnson, J.S. & Fiend, S. B. (2015) en USA, crean y analizan un marco tedrico capaz de reforzar
las ventas directas o transversales en funcion de la existencia de satisfaccion en el trabajo y deseo activo de
desempefio que denominan Motivation — Opportunity — Ability (MOA). Olaniyan, O. S. & Hystad, S.W.
(2016) en Espafia, relacionan la satisfaccion laboral con el liderazgo que se ejerce, enfatizando la necesidad
de un liderazgo auténtico con aplicacion de valores éticos y credibilidad; de esta forma la sensacion de
incertidumbre y los deseos de dejar el trabajo disminuirdn ya que habra confianza y transparencia.
Orgambidez-Ramos, A. O., Moura, D., De Almeida, H. (2017) realizan su investigacion de satisfaccion
laboral en Portugal con relacion al estrés que genera el rol adquirido con el empoderamiento respectivo, lo
que afecta las posibilidades de conflicto; queda asi demostrado que cuando no hay entusiasmo y
satisfaccion en el trabajo o el clima laboral es pobre en las empresas, las posibilidades de conflicto se
incrementan de manera considerable. Chien-Hung, I-Shen & Jia-Chern (2017) en Taiwan examinaron el
impacto de la satisfaccion laboral con el desempeio en el trabajo e incluso con la salud de los empleados,
encontrando una gran relacion entre las tres variables.

Es importante sefialar también la relacion entre la satisfaccion laboral y los programas de capacitacion que
cuando el empleado siente que lo entrenan y capacitan, siente mayor apego y afecto a la empresa, lo cual
lo impulsa a generar mayor colaboracion, deseos de producir y ratifica sus posibilidades de superacion y
progreso (Bercu, A. M., 2017). Sin embargo, no solo se trata del factor de capacitacion en asuntos de
conocimiento profesional, tecnologico y de habilidades sino también, la necesidad de que intervengan el
reconocimiento y la comprension de la relevancia de los valores éticos para que sean incluidos en el
quehacer de convivencia laboral diaria, creando un ambiente laboral sano y un mayor compromiso y
desempefio en el trabajo. Bravo, Diaz, Navarrete, Pérez, Cuevas, Nova, & Albornoz (2017) en Chile,
relacionan la satisfaccion en el trabajo con educadores y recomiendan un acompafamiento que incremente
el sentido de apoyo en su capacitacion continua y por ende satisfaccion laboral y sentido de superacion.
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Al final se puede resumir que cuando los ejecutivos y directores estan conscientes de la importancia del
recurso humano y se combinan de manera racional y 1til la busqueda de tareas y resultados de manera
compatible y equilibrada con el trato humano, tomandose en cuenta al personal como seres humanos, la
ganancia estara en ambas partes, empresa y empleados. Es asi como el ambiente o clima laboral y la
satisfaccion en el trabajo atraeran la productividad y la sustentabilidad

METODOLOGIA

En esta investigacion se ha utilizado un cuestionario como parte del instrumento (Mercader, 2015;
Mercader, 2017) y validado en estudios anteriores siguiendo una secuencia de investigaciones con
diferentes dimensiones que el autor ha realizado y contintia haciéndolo como en esta ocasion con Ambiente
Laboral. El cuestionario se distribuy6 via electronica a profesionistas y contenia preguntas abiertas y
cerradas. La muestra seleccionada se enfocd en aquellos profesionistas que laboran en el estado de Baja
California, México, frontera del estado de California de USA. El disefio utilizado es mixto al combinar las
preguntas y respuestas de caracter cualitativo con las cuantitativas. Es de tipo descriptivo y transversal y no
se han elaborado correlaciones. El cuestionario contiene variables sociodemograficas como son el género,
edad, nacionalidad, profesion, tipo de trabajo y grado académico, ademas de las preguntas fundamentales
descritas en las preguntas de investigacion. Con la data proveniente de las respuestas abiertas del
cuestionario, se han creado diferentes categorizaciones que permiten conocer y conducirnos hacia
soluciones en pro de una mejora en el ambiente laboral, el cual ademds esta intimamente relacionado con
la satisfaccion en el trabajo. Se realizaron dos muestras en paralelo donde una se concentro prioritariamente
en la ciudad de Mexicali y la otra en la ciudad de Tijuana. La muestra A estuvo formada por 328
participantes mientras que la muestra B estuvo constituida por 317 participantes.

RESULTADOS

Se procedera a seguir el orden de las preguntas del cuestionario con el fin de presentar el analisis de la data
obtenida.

La primera pregunta referida al sexo/género indica que los participantes (p) fueron:

Muestra A: Femenino 156 p. Masculino 168 p. No/Contestaron. 4p. Total 328 p.
Muestra B: Femenino 188 p. Masculino 126 p. No/Contestaron. 3p. Total 317 p.

La sumatoria de ambas muestras indica un total de 645 participantes de los cuales 344 fueron del género
femenino y 294 fueron del género masculino; hubieron 7 personas que no contestaron esta pregunta. La
segunda pregunta se refiere a la edad de los participantes y se compaginaron en rangos de 5 afios. Se disefid
la Tabla 1, que muestra una combinacién de los rangos de edad con el género para mayor detalle y
diferenciacion si se requiere. De alli se deduce que el rango de participantes mayoritario es de 26 a 30 afios
(33.64%) seguido por el de 31 a 35 afios (20.16%). Es relevante sefialar que los rangos entre 20 afios a 40
afios de participantes de la muestra constituyen un porcentaje de 80.16 que es muy representativo.
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Tabla 1: Edad y Género de la Muestra en Combinacion

Edad Femenino Porcentaje % Masculino Porcentaje % No Respondié el Total Total (%)
Femenino Masculino Género
Menos de 20 1 0.29 0 0.00 1 0.16
20-25 54 15.70 35 11.90 2 91 14.11
26-30 134 38.95 82 27.89 1 217 33.64
31-35 61 17.73 69 23.47 130 20.16
36-40 33 9.59 44 14.97 2 79 12.25
41-45 22 6.40 25 8.50 1 48 7.44
46-50 16 4.65 18 6.12 34 5.27
51-60 19 5.52 20 6.80 1 40 6.20
Mas de 60 3 0.87 1 0.34 4 0.62
Vacio 1 0.29 0 0.00 1 0.16
Total 344 100.00 294 100 7 645 100.00

La Tabla 1 muestra la edad y género de los participantes de la muestra del instrumento utilizado y combina ambas variables demogrdficas, Se
puede asi observar las diferencias de edad en rangos y el numero de participantes de género femenino o masculino para cada rango de edad. Las
edades con mayores porcentajes estan en los rangos de 26-30y de 31-35 aiios de edad.

Posteriormente se elimino la persona que tenia menos de 20 afios ya que se supone que no habria podido
alcanzar un titulo de profesionista a dicha edad aunque hubiese escrito que tenia titulo profesional.
Previamente, ya se habian eliminado a los que solo tenian la preparatoria lograda. La tercera pregunta esta
relacionada con la nacionalidad de los participantes de la muestra, la cual resultd ser en su gran mayoria
mexicana al alcanzar un total entre las dos muestras del 95.97%. Si se detalla por muestra y género, se
aprecia que los mexicanos alcanzaron:

Muestra A: Femenino 96.15%. Masculino 93.45% Total 94.51%.
Muestra B: Femenino 97.34%. Masculino 97.62. Total 97.48%.

La sumatoria de ambas muestras se ve en detalle en relacion a la nacionalidad para el total de participantes
combinada con el género en la Tabla 2.

Tabla 2: Nacionalidad Combinada con el Género

Nacionalidad | Femenino Porcentaje Masculino  Porcentaje No Respondié el Total Porcentaje. %
% % Género Total
Femenino Masculino
Americana 5 1.45 6 2.04 11 1.71
Binacional 2 0.58 4 1.36 1 7 1.09
Venezolana 0 0.00 1 0.34 1 0.16
Colombiana 3 0.87 2 0.68 5 0.78
Mexicana 333 96.80 280 95.24 6 619 95.97
Peruana 1 0.29 1 0.34 2 0.31
Vacio 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Total 344 100 294 100.00 7 645 100

La Tabla 2 muestra la nacionalidad en combinacion con el género de los participantes de la muestra del instrumento utilizado. Se puede ast
observar el numero de participantes de género femenino o masculino para cada nacionalidad y donde la mexicana prevalecio.
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La cuarta pregunta se refiere al grado profesional alcanzado por el participante e igualmente se presenta
combinada con el género. Para mayor detalle, ver Tabla 3. Todos los participantes eran profesionistas y un
porcentaje de ellos tenia solo el grado profesional, el cual ha sido el mas comiin con un 74.26% mientras
que con el posgrado de maestria hubieron un 22.33% y en doctorado solo un 1.4 %. Hubo un 1.71% (11
participantes) que no contestaron y solo dos participantes que eran técnicos con secundaria. Se presenta a
continuacion el detalle por muestra y género de los que aiin no tenian maestria o doctorado que eran la
mayoria:

Muestra A: Grado profesional: Femenino 83.33%. Masculino 74.40% Total 78.96%.
Muestra B: Grado profesional: Femenino 69.68%. Masculino 68.25% Total 69.40%.

Tabla 3: Nivel de Estudios Académicos o Grado Profesional

Nivel de Estudios Femenino  Porcentaje % Masculino  Porcentaje % No Respondié Total Porcentaje %
Femenino Masculino el Género General Total

Doctorado 5 1.45 4 1.36 9 1.40

Maestria 69 20.06 75 25.51 144 22.33

Grado profesional 261 75.87 211 71.77 7 479 74.26

Secundaria 0 0.00 2 0.68 2 0.31

Vacio 9 2.62 2 0.68 11 1.71

Total general 344 100 294 100 7 645 100

La Tabla 3 muestra la el nivel de estudios en combinacion con el género de los participantes de la muestra del instrumento utilizado. Se puede ast
observar el nimero de participantes de género femenino o masculino para cada nivel y donde el grado profesional prevalecio.

La quinta pregunta se enfoca en la profesion y/o carrera de los participantes. La forma en que fue contestada
esta pregunta revela una amplia variedad y solo 6 participantes no contestaron la pregunta; hubo 4
participantes que lo hicieron de manera que No aplica. La profesion mas predominante fue la de ingenieros
con un 29.76% como promedio al unir las dos muestras del estudio. La Tabla 4 indica cada una de las
profesiones seleccionadas. Es importante sefialar que los que contestaron solo licenciados fueron un
15.12% y los administradores representaron un 9.61%; si se unieran estas dos profesiones ya que varios de
los licenciados seguramente estaran ligados a las areas administrativas, el porcentaje ascenderia a 24.73%.
Aun mas, si se anadieran los contadores (7.72%) alcanzaria un 32.45%. Por otra parte, si se suman los
ingenieros a los involucrados en administracion de una forma u otra, se llegaria a poder decir que en este
estudio que la muestra estuvo formada en su mayoria por estas dos carreras alcanzando el 62.21%.

Una vez realizado el analisis de las respuestas demograficas, se analizaron las preguntas primarias de la
investigacion que se dirigieron a la necesidad, las causas y las soluciones factibles del ambiente laboral en
las organizaciones y/o empresas. La sexta pregunta fue formulada de la manera siguiente: ;Qué tan
necesario es el Ambiente laboral en las empresas? Esta pregunta resulta interesante ya que si las respuestas
fuesen Muy y bastante en su mayoria, lo cual resultd ser asi, nos revela que el hecho de realizar la
investigacion tiene un objetivo claro y necesario a dar a conocer en las empresas, lo que proyecta la
importancia de tomar en cuenta las categorizaciones obtenidas y realizar multiples investigaciones para
aplicar el tema analizado en diferentes empresas y paises.
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Tabla 4: Profesiones de los Participantes

Profesién Cantidad  Porcentaje %
Abogado 17 2.68
Administracién 61 9.61
Medicina 13 2.05
Arquitecto 20 3.15
Comunicélogo 19 2.99
Contador 49 7.72
Disefiador 15 2.36
Docente 36 5.67
Empleado 31 4.88
Ingeniero 189 29.76
Psicologia 24 3.78
Nutriologia 1 0.16
Analista financiero 1 0.16
Estudiante 7 1.10
Comercio Exterior 3 0.47
Licenciado 96 15.12
Compradores 2 0.31
Cantante 1 0.16
Cientifico 5 0.79
Dentista 6 0.94
Gerente 3 0.47
Técnico 8 1.26
Empresario 7 1.10
Mercadotecnia 21 3.31
Total 635 100.00
No Contesto 6

No aplica 4

Total de la Muestra 645

La Tabla 4 indica las diferentes carreras de los participantes de la muestra siendo los ingenieros los de mayor porcentaje y los Licenciados y los
de Administracion los que le siguen en porcentaje. Se clasificaron 24 carreras diferentes mas una de No contesto y otra de No aplica.

Los resultados revelaron, como se muestra en la Tabla 6, que seglin la percepcion de los participantes de la
muestra, el Ambiente laboral en las empresas es eminentemente necesario ya que el porcentaje de Muy alto
fue de70.49% al unir las dos muestras y el de Bastante del 27.91%, lo cual implica que su sumatoria resulta
ser de un 98.40% de necesidad, generando un grado significativo muy elevado.
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Tabla 6: Necesidad del Ambiente Laboral en las Empresas

Necesidad de Ambiente Femenino Femenino Masculino Masculino Sin Responder el Total Total (%)
Laboral en Empresas (%) (%) Género

Muy 233 70.18 204 70.83 5 442 70.49
Bastante 92 27.71 81 28.13 2 175 27.91
Mas o Menos 6 1.81 2 0.69 8 1.28
Algo 1 0.30 1 0.35 2 0.32
Poco 0 0.00 0 0.00 0 0
Total 332 100 288 100 7 627 100
No Contesto 12 6 18

No Aplica 0 0 0

Total 344 294 7 645

La Tabla 6 muestra la necesidad en las empresas del Ambiente laboral segun los resultados de la aplicacion de una escala del tipo Likert,
alcanzando como resultado un porcentaje muy significativo en Muy necesario, el cual crece de forma extraordinaria al sumdarsele la respuesta de
Bastante. La respuesta de Poco fue cero y muy bajas en Mds o menos y Algo.

La séptima pregunta fue la siguiente: ;Por qué consideras que no hay en las Empresas un adecuado y/o
efectivo Ambiente laboral? Al analizar las respuestas obtenidas se pudieron deducir las categorizaciones
que se crean para que sirvan de modelo como indicadores de las causas que frenan las posibilidades de un
buen ambiente laboral. En la muestra A se formaron 10 categorizaciones mientras que en el grupo B se
formaron 11 y en el de las muestras conjuntas fueron 12 categorizaciones, las cuales se presentan en las
Tablas 7-Muestra A, 7-Muestra B y la 7 Total que combina ambas muestras.

Tabla 7: Muestra a. Causas Por las Que no Hay en las Empresas un Adecuado o Efectivo Ambiente Laboral

Causas de un no Adecuado y/o Femenino Femenino Masculino Masculino Sin Responder el Total Total (%)
Efectivo Ambiente Laboral (%) (%) género

Falta de Capacitacion/Educacion 7 4.7 7 4.24 14 44
Falta de Comunicacion 12 8.05 12 7.27 24 7.55
Egoismo/Falta de 38 25.5 36 21.82 74 23.27
Interés/Individualismo

Falta de integracion en la empresa |27 18.12 26 15.76 53 16.67
Falta de liderazgo 16 10.74 25 15.15 2 43 13.52
Intereses Empresariales 11 7.38 19 11.52 30 9.43
Falta de motivacion 14 9.4 13 7.88 1 28 8.81
Falta de valores 22 14.77 19 11.52 1 42 13.21
Otros 2 1.34 6 3.64 8 2.52
Si hay 0 0 2 1.21 2 0.63
Total 149 100 165 100 4 318 100
No aplica 2 1 3

No contestaron 5 2 7

Total 156 168 4 328

La Tabla 7 Muestra A indica las categorizaciones obtenidas en el Ambiente laboral en las empresas de la muestra A. Se pueden identificar los
porcentajes mds altos que son los que corresponden a un numero mayor de respuestas en las categorizaciones. De alli que hay que citar el
Egoismo/Falta de Interés/Individualismo de modo muy notorio y la Falta de integracion en la empresa y de Falta de Liderazgo y de valores.

La categorizacion con mas alto porcentaje resultdo ser Egoismo/ Falta de Interés/ Individualismo con el
21.36% del total y fue muy semejante entre el género masculino y el femenino. Tuvieron gran relevancia
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la falta de Integracion en la Empresa con el 16.93% y la falta de Liderazgo con el 15.98%; es interesante
mencionar que los hombres vieron en la falta de Liderazgo mayor importancia que las mujeres mientras
que en la falta de Integracion en la empresa prevalecio el género femenino en su eleccion. No se deja de
mencionar la categorizacion denominada falta de Valores que fue destacada con un 13.13%. Otro punto
interesante es que 6 participantes dijeron que si hay buen ambiente laboral en su lugar de trabajo. Los que
no contestaron y/ o dieron respuestas que no aplican fueron 13 participantes (9 damas y 4 caballeros) siendo
632 participantes los que si contestaron la pregunta. Se han mostrado las Tablas de ambas muestras por
separado en combinacion con el género para apreciar mayor detalle y por supuesto la total de las dos
muestras unidas.

Tabla 7: Muestra B. Causas Por las Que no hay en las Empresas un Adecuado o Efectivo Ambiente Laboral

Causas de un no Adecuado y/o Efectivo | Femenino Femenino  Masculino Masculino  Sin Responder Total Total (%)
Ambiente Laboral (%) (%) el Género

Egoismo/Falta de Interés/Individualismo | 35 18.72 26 20.97 61 19.43
Falta de comunicacion 11 5.88 5 4.03 1 17 541
Falta educacién/capacitacion 14 7.49 8 6.45 22 7.01
Falta de integracion en la empresa 39 20.86 15 12.10 54 17.20
Falta de liderazgo 14 7.49 13 10.48 1 28 8.92
Falta de motivacion 9 4.81 8 6.45 17 541
Falta de valores 24 12.83 16 12.90 1 41 13.06
Inconformidad/Incomodidad del 5 2.67 8 6.45 13 4.14
colaborador

Intereses empresariales 24 12.83 13 10.48 37 11.78
Sistema organizacional 11 5.88 9 7.26 20 6.37
Si hay 1 0.53 3 242 4 1.27
Total 187 100.00 124 100.00 3 314 100.00
No contestaron 1 1 2

No aplica 1 0 1

Total 189 125 317

La Tabla 7 Muestra B indica las categorizaciones obtenidas en el Ambiente laboral en las empresas de la muestra B. Se pueden identificar los
porcentajes mds altos que son los que corresponden a un numero mayor de respuestas en las categorizaciones. De alli que hay que citar el
Egoismo/Falta de Interés/Individualismo de modo muy notorio y la Falta de integracion en la empresa y de Falta de Valores.

La octava pregunta fue la siguiente: ;Qué tres factores principales o maneras podrias sugerir para mejorar
en las Empresas, el Ambiente laboral? Es importante sabiendo las causas no convenientes pero reales en el
Ambiente laboral, tratar de aportar soluciones factibles en pro de su mejoramiento, para lo cual el analisis
de estas respuestas y su categorizacion representa un aporte de trascendente importancia. Se conformaron
8 categorizaciones tanto en la muestra A como en la muestra B; la combinaciéon de ambas fue de 8
categorizaciones también. Puede apreciarse el detalle en las tablas 8-Muestra A, 8-Muestra B y la 8 Total
que combina ambas muestras.
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Tabla 7: Total-Causas Por las Que no hay en las Empresas un Adecuado y/o Efectivo Ambiente Laboral

Causas de un no Adecuado y/o Femenino  Femenino (%) Masculino Masculino Sin Responder Total Total
Efectivo Ambiente Laboral (%) el Género (%)
Falta de Capacitacion/Educacion 21 6.25 15 5.19 36 5.70
Falta de Comunicacion 23 6.85 17 5.88 1 41 6.49
Egoismo/Falta de 73 21.73 62 21.45 135 21.36
Interés/Individualismo

Falta de Integracion en la Empresa 66 19.64 41 14.19 107 16.93
Falta de Liderazgo 41 12.20 57 19.72 3 101 15.98
Falta de Motivacién 23 6.85 21 7.27 1 45 7.12
Falta de Valores 46 13.69 35 12.11 2 83 13.13
Inconformidad/Incomodidad del 5 1.49 8 2.77 13 2.06
colaborador

Intereses empresariales 24 7.14 13 4.50 37 5.85
Sistema organizacional 11 3.27 9 3.11 20 3.16
Si hay 1 0.30 5 1.73 6 0.95
Otros 2 0.60 6 2.08 8 1.27
Total 336 100 289 100 7 632 100
No contestaron 6 3 9

No aplica 3 1 4

Total 345 293 7 645

La Tabla 7 Total muestra las categorizaciones obtenidas en el Ambiente laboral en las empresas de ambas muestras en total. Se pueden identificar
los porcentajes mas altos que son los que corresponden a un numero mayor de respuestas en las categorizaciones. De alli que hay que citar el
Egoismo/Falta de Interés/Individualismo de manera prioritaria ’y la Falta de integracion en la empresa y de Liderazgo y de Valores.

El analisis resultante nos indica que la categorizacion predominante fue la necesidad de llevar a cabo
Programas de diferente indole con Aplicaciones sociales, esta categorizacion alcanzo el 23.79% del total.
El hecho de fomentar el Trabajo en equipo y la Buena convivencia obtuvo el 16.64%. En la primera el
porcentaje fue algo mayor en el sector masculino y en la segunda categorizacion citada fue mayor en el
sector femenino. Las categorizaciones que siguieron estuvieron muy a la par siendo la Aplicacion de
Valores (12.81%) y el sistema organizacional (12.65%).

La motivacion con 10.48% es importante también considerarla como influyente en el Ambiente laboral. Es
interesante apreciar que los que no contestaron las soluciones, 40 participantes, fueron mas que los que no
contestaron las causas que solo fueron 9 participantes; puede haber sido porque ya estaban cansados de
contestar el cuestionario o porque no tenian respuestas claras para dar soluciones. Los que no dieron
soluciones representaron al unirseles los 5 que dieron respuestas que no aplican un porcentaje del total de
la muestra del 6.82%. En ambas muestras el nimero de participantes en no contestar las causas y las
soluciones fue mayor en el sector femenino que en el masculino. Se han mostrado las Tablas de ambas
muestras por separado en combinacion con el género para apreciar mayor detalle y por supuesto, la total de
las dos muestras unidas.
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Tabla 8: Muestra A-Soluciones Factibles Para Mejorar el Ambiente Laboral en las Empresas

Soluciones Para Mejorar el Femenino Femenino Masculino Masculino (%) Sin Responder  Total Total (%)
Ambiente Laboral (%) el Género

Aplicacion de valores 24 16.90 24 15.00 1 49 16.01
Capacitar/educar 7 4.93 16 10.00 1 24 7.84
Comunicacion 14 9.86 7 4.38 21 6.86
Motivacion 13 9.15 16 10.00 29 9.48
Programas/Aplicaciones sociales 33 23.24 41 25.63 74 24.18
Sistema organizacional 17 11.97 23 14.38 40 13.07
Trabajo en equipo/Buena 25 17.61 21 13.13 1 47 15.36
convivencia

Valorar al empleado 9 6.34 12 7.50 1 22 7.19
Total 142 100 160 100 4 306 100.00
No contestaron 13 7 20

No aplica 1 1 2

Total 156 168 4 328

La Tabla 8 Muestra A indica las categorizaciones obtenidas en el Ambiente laboral en las empresas de la muestra A. Se pueden identificar los
porcentajes mds altos que son los que corresponden a un numero mayor de respuestas en las categorizaciones. De alli que hay que citar los
Programas/Aplicaciones sociales en primer lugar, Aplicacion de valores, Trabajo en equipo/Buena convivencia y Sistema organizacional.

Tabla 8: Muestra B-Soluciones Factibles Para Mejorar el Ambiente Laboral en las Empresas

Soluciones Para Mejorar el Femenino Femenino Masculino Masculino Sin Responder el Total Total (%)
Ambiente Laboral (%) (%) Género

Aplicacion de valores 23 13.37 5 4.17 28 9.49
Capacitar/educar 16 9.30 12 10.00 28 9.49
Comunicacion 17 9.88 10 8.33 1 28 9.49
Motivacion 15 8.72 18 15.00 1 34 11.53
Programas/aplicaciones sociales 37 21.51 31 25.83 68 23.05
Sistema organizacional 18 10.47 18 15.00 36 12.20
Trabajo en equipo/ 33 19.19 20 16.67 53 17.97
Buena convivencia

Valorar al empleado 13 7.56 6 5.00 1 20 6.78
Total 172 100 120 100 3 295 100
No contestaron 15 4 19

No aplica 2 1 3

Total 189 125 3 317

La Tabla 8 Muestra B, indica las categorizaciones obtenidas en el Ambiente laboral en las empresas de la muestra B. Se pueden identificar los
porcentajes mdas altos que son los que corresponden a un niimero mayor de respuestas en las categorizaciones. De alli que hay que citar los
Programas/Aplicaciones sociales en primer lugar, Trabajo en equipo/Buena convivencia, Sistema organizacional y Motivacion.
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Tabla 8: Total. Soluciones Factibles Para Mejorar el Ambiente Laboral en las Empresas

Soluciones Para Mejorar el Femenino Femenino Masculino Masculino Sin Responder Total  Total (%)
Ambiente Laboral (%) (%) el Género

Aplicacion de valores 47 14.97 29 10.36 1 77 12.81
Capacitar/educar 23 7.32 28 10.00 1 52 8.65
Comunicacion 31 9.87 17 6.07 1 49 8.15
Motivacion 28 8.92 34 12.14 1 63 10.48
Programas/Aplicaciones sociales 70 22.29 72 25.71 1 143 23.79
Sistema organizacional 35 11.15 41 14.64 76 12.65
Trabajo en equipo/ Buena convivencia |58 18.47 41 14.64 1 100 16.64
Valorar al empleado 22 7.01 18 6.43 1 41 6.82
Total 314 100 280 100 7 601 100.00
No contestaron 28 12 40

No aplica 3 1 4

Total 345 293 7 645

La Tabla 8 Total, indica las categorizaciones obtenidas en el Ambiente laboral en las empresas de ambas muestras en total. Se pueden identificar
los porcentajes mds altos que son los que corresponden a un nimero mayor de respuestas en las categorizaciones. De alli que hay que citar los
Programas/Aplicaciones sociales en primer lugar, Trabajo en equipo/Buena convivencia, Aplicacion de Valores y Sistema organizacional y
Motivacion.

Al intentar integrar correlaciones en el estudio, se han podido obtener al aplicarse al género, tanto en las
Causas por las que no hay en las empresas un adecuado y/o efectivo Ambiente laboral como en las
Soluciones factibles para mejorar el Ambiente laboral en las empresas. Se muestran las dos indices de
correlacion en la Tabla 9. Causas (0.904248) y Soluciones (0.817045). Se deduce en este estudio que ambos
géneros de la muestra estan correlacionados de modo altamente significativo pero mayor en el referido a
las causas que en el de las soluciones.

Tabla 9: Correlacion del Género de la Muestra en Relacion a las Causas Por Las Que No Hay en las
Empresas un Adecuado y/o Efectivo Ambiente Laboral y en las Soluciones Factibles Para Mejorar el
Ambiente Laboral en las Empresas.

Correlacién en Causas Correlacién en Soluciones

Femenino Masculino Femenino Masculino
Femenino 1 Femenino 1
Masculino 0.904248 1 Masculino 0.817045 1

La Tabla 9 muestra las correlaciones de género en relacion a las causas y soluciones en el ambiento laboral en las empresas, resultando ser muy
significativo.

El hecho de que las preguntas del instrumento fuesen en su mayoria abiertas, limitan las posibilidades de
utilizar mayor niimero de correlaciones, aunque en un segundo estudio en vias de preparacion que integra
el ambiente familiar y social en familias y sociedad respectivamente con la misma muestra podran realizarse
varias correlaciones y posiblemente regresiones al relacionarse con el ambiente laboral en las empresas. Es
interesante y al vez necesario, lograr relacionar en una tabla en forma de sintesis (Tabla10) que se muestra
como apéndice.

Los autores referidos en esta investigacion.
Los elementos vinculados y relacionados con el ambiente laboral.
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Las variables que analizan los diferentes autores obtenidos en la revision de literatura en este
estudio.
Las categorizaciones obtenidas en el analisis de la data obtenida.

De alli se concluye que el factor o indicador satisfaccion esta incluido por casi todos los autores estudiados
y es fundamental al tratar el ambiente laboral. Es asi como surge una triada compuestas por tres indicadores
fundamentales del ambiente laboral compuesto por la satisfaccion, la motivacion y los valores éticos o ética.
Seguidamente, se pueden deducir dos triadas adicionales, una formada por el compromiso, la integracion y
el liderazgo, y la otra por el conocimiento y capacitacion, la calidad de trabajo y de vida, y la comunicacion.
Ello no implica que sigan teniendo influencia el estrés, el sistema organizacional y el trato y desempefio del
recurso humano. Una vez presentados los resultados y sus analisis se procede a exponer las conclusiones
que se deducen de la investigacion realizada.

CONCLUSIONES
Las conclusiones son la consecuencia buscada de esta investigacion una vez la informacion y los resultados
obtenidos han sido analizados, incluyendo la literatura revisada, para poder sustentar las conclusiones que

se enumeran a continuacion:

Conclusiones Generales

El Ambiente laboral es esencial en las organizaciones y empresas y de manera intangible pero perceptible
y determina el animo y la satisfaccion de los empleados repercutiendo en la productividad. El Ambiente
laboral pasa a ser una necesidad. La satisfaccion laboral esta intimamente ligada a la realidad de cada
persona en su vida personal que se refleja en su comportamiento laboral dependiendo de la personalidad,
especialmente de los directores quienes son los responsables de obtener en su direccion como resultado un
ambiente laboral agradable y a la vez, rentable. Ellos inculcan y/o exigen a sus empleados adecuarse a la
cultura organizacional de la empresa y es asi como el clima laboral depende en gran parte, de la forma en
que las culturas y mentalidades empleado-empresa se acoplan en pro de las metas y resultados.

El ambiente laboral o clima laboral y la satisfaccion en el trabajo esta presente en toda organizacion y se
percibe y siente en todo tipo de empresas, es decir, va mas alla de sus dimensiones, internacionalizacion,
estados financieros, ventas, productos o servicios, perspectivas de crecimiento y otros ya que su pivote
fundamental radica en el comportamiento y trato humano; se trata de como se siente el recurso humano y
por lo tanto, en como se aplican los valores éticos en la empresa a todo nivel. Hay una variedad muy amplia
de investigaciones sobre el tema enfocados en el aspecto material desde hace varias décadas, pero en los
ultimos afios han crecido considerablemente los estudios que se enfocan en el aspecto humano y ético de
las empresas como esencia fundamental de cambio, rendimiento y sustentabilidad a nivel global. El
Ambiente laboral es funcion de numerosas variables que bien sea en positivo o negativo influyen en los
resultados y en las consecuencias que generan. Si se conocen las factibles variables que generan falta de un
buen o adecuado Ambiente laboral y aquellas que como soluciones podrian aplicarse para mejorarlo, las
empresas y sus empleados serian ganadores en un juego de ganar-ganar. De alli la importancia de haber
introducido indicadores y/o categorizaciones como los que se han desarrollado en esta investigacion de
manera tedrica y experimental y aplicarse con el instrumento utilizado.

Conclusiones Especificas

Seguidamente se muestran las conclusiones especificas mas destacadas, producto del analisis de los
resultados examinados. Primero: La muestra seleccionada estuvo formada por un total de 645 participantes
de los cuales 344 fueron del género femenino y 294 fueron del género masculino y hubieron 7 personas
que no contestaron la pregunta del género. Segundo: El rango de edad mas amplio de los participantes fue
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de 26 a 30 anos que corresponde al 33.64% de la muestra total seguido por el de 31 a 35 afios (20.16%).
Ente 20 afios a 40 afios el porcentaje asciende a 80.16 %. Tercero: La nacionalidad mexicana con un 95.97%
ha sido preponderante. Cuarto: Todos los integrantes de la muestra tenian grado profesional; el 74.26% no
poseian maestria ni doctorado. Quinto: Las profesiones de los participantes fueron muy variadas pero los
ingenieros predominaron con un 29.76%. Si unimos los administradores (9.61%) a los contadores (7.72%)
y a los licenciados (15.12%), su sumatoria alcanza un 32.45% lo que representa un porcentaje significativo.
Sexto: La necesidad del Ambiente laboral en las empresas fue muy significativo ya que el Muy alto
representd el 70.49% y el Bastante el 27.91%, dando un total en su sumatoria del 98.40%, necesidad de
enorme relevancia. Séptimo: Las causas que originan la falta de un adecuado y/o efectivo Ambiente Laboral
en las organizaciones o empresas quedaron conformadas por doce (12) categorizaciones que pueden ser
utilizadas como indicadores para tomar conciencia de la realidad que se genera como Ambiente o clima de
trabajo en el mundo laboral y empresarial.

Los resultados revelaron que la categorizacion Egoismo/ Falta de Interés/ Individualismo fue la maés
relevante con 21.36% del total y predomind en ambos géneros a la par. A esta categorizacion les sigui6 la
falta de Integracion en la Empresa con el 16.93% y la falta de Liderazgo con el 15.98%. Hay que nombrar
la Falta de aplicacion de valores éticos con 13.13%. Octavo: Las soluciones factibles para mejorar el
Ambiente laboral en las empresas se agruparon en 8 categorizaciones. La categorizacion de Programas y
Aplicaciones sociales, fue la mas destacada con 23.79% del total. Importante también fue el Trabajo en
equipo y la Buena convivencia que alcanz6 un 16.64%. Nuevamente aparece la Aplicacion de Valores con
12.81% que resultd muy similar en porcentaje a la categorizacion Sistema Organizacional con 12.65%;
cercanamente la Motivacion reflejo un 10.48%.

El recorrer en el analisis de esta investigacion por un vasto espectro de respuestas y poder compendiar y
sintetizar en categorizaciones nos ayuda a comprender lo que los integrantes de las muestras segun su
percepcion nos brindaron. Hay varias categorizaciones que son congruentes tanto en las causas como en las
soluciones propuestas, a saber: Programas/Aplicaciones sociales; Aplicacion de Valores; Sistema
Organizacional; Capacitacion/Educacion; Motivacion; Comunicacion; y Trabajo en equipo/ Buena
convivencia. Recordemos para concluir, en un breve y envolvente concepto, que el Ambiente y/o clima
laboral, asi como la satisfaccion en el trabajo son funcion directa del comportamiento activo y reactivo del
ser humano que conforma el recurso humano de cualquier organizacion o empresa. Si el ser humano se
comporta de manera ética, los resultados siempre tenderan a ser positivos para todos los integrantes de
cualquier grupo empresarial asi como social y se proyectard a nivel de pais que sera capaz de vivir en un
ambiente agradable y mas feliz.

RECOMENDACIONES

Algunas recomendaciones sugeridas son: Primero: Se sugiere que se realicen estudios similares en
diferentes paises, entornos de trabajo, especialidades de trabajo y/o carreras y tanto en organizaciones
publicas como privadas, a modo de poder obtener comparaciones que generen conocimientos y perspectivas
aplicables diferentes o corroboren los resultados. Segundo: Esta investigacion esta en una segunda etapa
aplicada a la familia y sociedad, y posteriormente seria conveniente llevarla al ambiente familiar y social
de otras regiones y paises. Tercero: Se podria aplicar el instrumento a modo longitudinal para analizar el
ambiente que viven y sus variaciones en su desarrollo educacional y profesional los educadores y educandos
a través del tiempo, lo cual no ha sido objeto frecuente de estudio.
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ANEXOS

Tabla 10: Interrelacion Comparativa Entre las Variables o Indicadores de Autores Estudiados en la Revision
de la Literatura, Elementos Que Crean Vinculacion Con el Ambiente Laboral, y Categorizaciones

Obtenidas

Autor

Variables Principales

Elementos Vinculados con el
Ambiente Laboral

Categorizaciones Obtenidas

Vorina, Simonic, &
Vlasova (2017)

Sewell (2005)

Bafion, Guillén & Ramos
(2011) y Robles (2012)

Asad, Naseem, & Faiz,
(2017)

(Rodriguez y Aguilera,
2005).

(Ldms & Pucétait, 2006).

Ramirez, Sanchez y
Quintero (2005)

entusiasmo

satisfaccion

compromiso

sentido de pertenencia

motivacion

aplicacion de valores

éticos

ética
responsabilidad
compromiso

calidad

ambiente laboral
positivo
ambiente laboral
negativo
aprendizaje y
superacion
satisfaccion

desconfianza

autoexigencia
autoevaluacion
conciencia

valores
interrelaciones
entusiasmo
satisfaccion
confianza
influencia

satisfaccion

sentido de pertenencia

valores

capacitacion

comunicacion clara
comunicacion precisa

comunicacion asertiva

satisfaccion

trato y desempeiio del recurso humano

satisfaccion en el trabajo
ética aplicada / liderazgo / motivacion

trabajo en equipo /diversidad y
culturas

calidad de trabajo y de vida/
motivacion

ética aplicada

ética aplicada

ética aplicada
ética aplicada / liderazgo / motivacion

calidad de trabajo y de vida
aspectos motivacionales

estrés laboral / aspectos
motivacionales
conocimiento y capacitacion

satisfaccion en el trabajo

ética aplicada

conocimiento y capacitacion /
liderazgo

conocimiento y capacitacion /
liderazgo

trato y desempeiio del RH / ética
aplicada

ética aplicada

trabajo en equipo

trato y desempeiio del recurso humano
satisfaccion del trabajo

ética aplicada

liderazgo

satisfaccion en el trabajo
trabajo en equipo /diversidad y
culturas

ética aplicada

conocimiento y capacitacion
comunicacion participativa
comunicacion participativa
comunicacion participativa

satisfaccion en el trabajo

falta de motivacion

falta de motivacion e interés / valores
falta de motivacion / valores
falta de integracion en la empresa /

motivacion
falta de motivacion

falta de valores
falta de valores

falta de valores
falta de motivacion / valores

falta de interés / falta de capacitacion o
educacion
motivacion / ética

falta de motivacion / falta de ética
falta de capacitacion o educacion
falta de motivacion e interés / valores

falta de valores

falta de motivacion e interés / valores
falta de motivacion e interés / valores
falta de valores

falta de valores

individualismo

falta de motivacion

falta de motivacion e interés / valores
falta de valores / liderazgo

falta de interés / liderazgo

falta de motivacion e interés / valores
falta de integracion de la empresa

falta de valores

falta de capacitacion o educacion
falta de comunicacion

falta de comunicacion

falta de comunicacion

falta de motivacion e interés / valores
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Autor

Variables Principales

Elementos Vinculados con el
Ambiente Laboral

Categorizaciones Obtenidas

70

Seeger & Sellnow (2008)

(Jones, Kalmi &
Kauhanen (2010).

Chia-Ming, Huey-Hong,
Hsiu-Chin, & Yeun-
Cheng (2017)

Kunte, Gupta,
Bhattacharya, & Neelam
(2017)

Urien, Osca, & Garcia-
Salmones (2017)

Wnuck (2017)

Ramis, Manassero, Ferrer
& Garcia- Buades (2017)

(Mercader, 2017).

de Mercader (2006).

Respeto

liderazgo

transmitir lo esencial
colaboracion
decisiones
participacion
incentivos

compensaciones y
bonos

competencia interna
justa y ética
investigacion

personalidad

personalidad

satisfaccion

estrés

estrés laboral

satisfaccion
rotacion
sensacion de

estancamiento
satisfaccion

cohesion de los equipos

satisfaccion
organizacion
lider
comunicacion
eficacia
motivacion
satisfaccion

ventaja productiva y
competitiva
autoeficacia

organizacion
felicidad

valor

ética

toma de decisiones

taxonomia

valores éticos

ética aplicada

liderazgo

comunicacion participativa
trabajo en equipo / ética aplicada
liderazgo

trabajo en equipo / liderazgo

liderazgo / trato y desempefio del RH
liderazgo / trato y desempefio del RH
estrés laboral

conocimiento y capacitacion

trato y desempeno del RH /
comportamiento organizacional
trato y desempeiio del RH /
comportamiento organizacional

satisfaccion en el trabajo

estrés laboral

estrés laboral

satisfaccion en el trabajo

trato y desempeno del RH / ética
aplicada

motivacion / comportamiento
organizacional

satisfaccion en el trabajo

trabajo en equipos
satisfaccion en el trabajo
comportamiento organizacional

liderazgo

comunicacion participativa
calidad de trabajo y de vida

calidad de trabajo y de vida/
motivacion
satisfaccion en el trabajo

calidad de trabajo y de vida

calidad de trabajo y de vida / ética
aplicada
comportamiento organizacional

ética aplicada

ética aplicada / liderazgo
ética aplicada

liderazgo

ética aplicada / conocimiento y
capacitacion
ética aplicada

falta de valores

falta de liderazgo
falta de comunicacién
falta de colaboracion
falta de liderazgo

falta de liderazgo / individualismo

falta de liderazgo / sistema organizacional

falta de liderazgo / sistema organizacional

falta de interés / valores / comunicacion

falta de capacitacion o educacion

falta de valores

falta de valores

falta de motivacion e interés / valores

falta de integracion / Incomodidad del
colaborador
falta de integracion / Incomodidad del
colaborador

falta de motivacion e interés / valores

falta de integracion / Incomodidad del
colaborador

falta de integracion / falta de motivacion

falta de motivacion e interés / valores

falta de integracion / Individualismo
falta de motivacion e interés / valores
sistema organizacional

falta de liderazgo

falta de comunicacion
falta de motivacion

falta de motivacion

falta de motivacion e interés / valores

falta de motivacion / liderazgo
falta de motivacion /falta de interés

sistema organizacional

falta de valores

falta de valores

falta de valores

falta de capacitacion / liderazgo

falta de valores / liderazgo

falta de valores
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Autor

Variables Principales

Elementos Vinculados con el
Ambiente Laboral

Categorizaciones Obtenidas

Vorina, Simonic, &
Vlasova (2017)

Harter, J. K., Schmidt, F.

L. & Hayes, T. L., 2002;
Vorina, A., 2013;
Shanmuga, P., &
Vijayadurai, J., 2014).

Johnson, J.S. & Fiend, S.

B. (2015)

Olaniyan, O. S. &
Hystad, S.W. (2016)

Orgambidez-Ramos, A.
0., Moura, D., De
Almeida, H. (2017)

Chien-Hung, I-Shen &
Jia-Chern (2017)

(Bercu, A. M., 2017).

Bravo, Diaz, Navarrete,
Pérez, Cuevas, Nova, &
Albornoz (2017

satisfaccion

ambiente laboral

desempefio

desarrollo empresarial

desempefio

compromiso
satisfaccion

satisfaccion

desempeiio

oportunidad
satisfaccion

valores éticos
confianza y credibilidad
transparencia

liderazgo

incertidumbre

empoderamiento

satisfaccion laboral

conflicto

satisfaccion
capacitacion

superacion

progreso

capacitacion

necesidad

valores éticos
desempeiio en el trabajo

satisfaccion

capacitacion

superacion

satisfaccion en el trabajo

trato y desempeiio del recurso humano

calidad de trabajo de vida /

calidad de trabajo de vida

calidad de trabajo de vida

ética aplicada / liderazgo / motivacion
calidad de trabajo de vida

calidad de trabajo de vida

calidad de trabajo de vida

liderazgo / conocimiento y
capacitacion

satisfaccion en el trabajo
ética aplicada

ética aplicada

ética aplicada

liderazgo

ética aplicada / conocimiento y
capacitacion
liderazgo

calidad de trabajo y de vida

aspectos motivacionales / no ética
aplicada
satisfaccion en el trabajo

conocimiento y capacitacion / ética
aplicada
calidad de trabajo y de vida

conocimiento y capacitacion /
comportamiento organizacional
conocimiento y capacitacion

calidad de trabajo y de vida / liderazgo
ética aplicada
calidad de trabajo y de vida

satisfaccion en el trabajo

conocimiento y capacitacion

calidad de trabajo y de vida /
satisfaccion en el trabajo

falta de motivacion e interés / valores

falta de integracion / falta de valores

falta de motivacion / falta de integracion a
la empresa
falta de motivacion

falta de motivacion / liderazgo

falta de valores
falta de motivacion e interés / valores

falta de motivacion e interés / valores

falta de motivacion

falta de liderazgo
falta de motivacion e interés / valores

falta de valores
falta de valores
falta de valores
falta de liderazgo

falta de valores / falta de liderazgo

falta de liderazgo

falta de motivacion e interés / valores

falta de valores / falta de comunicacion
falta de motivacion e interés / valores
falta de capacitacion o educacion

falta de motivacion / falta de capacitacion
o educacion
falta de capacitacion o educacion

falta de capacitacion o educacion

liderazgo / falta de capacitacion o
educacion
falta de valores

falta de capacitacion o educacion

falta de motivacion e interés / valores

falta de capacitacion o educacion

falta de motivacion / falta de capacitacion
o educacion
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EGRESADOS DE ADMINISTRACION:
CARACTERISTICAS, TRAYECTORIAS ACADEMICAS
Y PERCEPCIONES

Juan Carlos Romén Fuentes, Universidad Auténoma de Chiapas
RESUMEN

En el marco de la evaluacion de la calidad educativa como tema protagonico de la educacion superior,
esta contribucion tiene como objetivo provocar el debate, identificar los problemas y promover la toma de
decisiones, con base en las evidencias empiricas de la caracterizacion de quienes egresan de la
Licenciatura en Administracion, de la Universidad Autonoma de Chiapas. Para recolectar los datos se
utilizo instrumento conformado por 60 preguntas cerradas que indagan sobre trayectorias (académicas y
laborales) y las percepciones construidas por los estudiantes, durante el proceso de formacion; los
resultados muestran que solo una cuarta parte de quienes egresan de esta licenciatura se sostuvo
economicamente trabajando; en su mayoria egresan solteros y el género de los egresados es ligeramente
mayor el de hombres; se consideran con buenas habilidades para trabajar en equipo y para comunicarse
en forma oral o escrita. Se presentan oportunidades de mejora en: aplicar conocimientos en la
investigacion, identificar y localizar informacion, procesar y analizar informacion, asi como diagnosticar
y detectar problemas; respecto a servicios proporcionados por la institucion destacan: tutorias, internet,
servicios externos, instalaciones y practicas en laboratorios, sin olvidar las bajas tasas de incorporacion
al mercado laboral durante la vida estudiantil.

PALABRAS CLAVE: Calidad Educativa, Evaluacion, Egresados

CHARACTERISTICS, ACADEMIC TRAJECTORY AND PERCEPTIONS
FROM GRADUATES OF ADMINISTRATION

ABSTRACT

Within the framework of the evaluation of educational quality as a leading issue in the field of Higher
Education this article aims to promote debate, highlight the problems, and promote decision-making based
on the empirical evidence from the profiling of those who graduate from the Bachelor of Administration of
the Universidad de Chiapas. The tool used for the collection of data is a survey consisting of 60 closed-
ended questions that inquire into their academic and employment history as well as the perceptions
constructed by the students during the academic training process. The results show that only a quarter of
those who graduate from this Bachelor were able to financially support themselves by working. Most of
them graduate being single and there is a slightly higher number of male graduates. The graduates are
regarded as having good skills to work in a team and to communicate orally or in writing. Opportunities
for improvement are presented in: applying knowledge in research, identifying and locating information,
processing and analyzing information, as well as diagnosing and detecting problems. Regarding services
provided by the Institution, the following stand out: the tutoring program, internet, external services,
facilities and practices in laboratories, and last but not least, the low rates of incorporation into the labor
market during student life.

JEL: A22,121, 123
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INTRODUCCION

e acuerdo con Valenti y Varela (2004); estudiar y analizar las caracteristicas de quienes egresan de

las Instituciones de Educacion Superior (IES) debieran formar parte de los procesos de planeacion

educativa, pues la informacion que se genera, representan un valioso insumo en la busqueda de la
calidad en la formacion de los estudiantes, trascendiendo los datos relativos a la insercion laboral de los
mismos, complementados con aspectos de la formacion académica, enriqueciendo asi los modelos de
evaluacion con informacion proveniente de las multiples dimensiones que interactan en el proceso
educativo, identificando puntos de intervencion en donde debieran enfocarse los esfuerzos que incidan en
la mejora continua de la formacion profesional de quienes se matriculan en la universidad. Lo anterior,
toda vez que cuando se evaltan los procesos académicos desarrollados en las IES, si son desarrollados en
forma sistematica y continua, favorecen la innovacion, el cambio en los métodos tradicionales de
ensefianza-aprendizaje y la optimizacion de recursos (Aldana, Morales, Aldana, Sabogal y Ospina, 2008) e
indiscutiblemente que esta informacion que se genera coadyuva a la toma de decisiones.

Por ello resulta importante que las diversas visiones tanto del interior como del exterior que normalmente
interactian en los procesos académicos estén interrelacionadas (Malagon, 2007), para que la gestion
académica pueda diversificarse e incidan en la busqueda de 1a mejora continua. Bajo las premisas anteriores,
en esta contribucion se caracterizan los procesos de formacion de los Licenciados en Administracion que
egresan de tres escuelas y tres facultades que conforman la Dependencia de Educacion Superior “Ciencias
Administrativas y Contables” (DESCAyC) de la Universidad Auténoma de Chiapas (UNACH), recogiendo
informacion de los directamente involucrados en el proceso académico (los estudiantes a punto de concluir
la licenciatura) durante los dos ciclos escolares del afio 2017 (enero-junio y agosto-diciembre); para ello se
utiliza instrumento dirigido a egresados sugerido por la Asociacion Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacion Superior (ANUIES, 2003) y adaptado a las necesidades del contexto de la
UNACH, basado en las variables relacionadas con: caracterizacion socioecondmica, trayectoria académica,
insercion al mercado laboral, opinion sobre servicios institucionales recibidos y opinion sobre habilidades
desarrolladas durante la etapa estudiantil declaradas en el perfil de egreso del plan de estudios (UNACH,
2005).

Esta contribucion representa la continuidad de estudios similares que se han realizado en la misma
universidad basandose en los mismos pasos metodoldgicos relacionados con estudiantes de Administracion,
Contaduria y Gestion Turistica, correspondientes a otros ciclos escolares (Roman, Franco y Gordillo, 2015;
Roman, Gordillo y Franco, 2016; Roman, Franco y Camacho, 2018); para ello se ha desarrollado la
siguiente estructura: se aborda la revision de la literatura en donde se destaca la importancia de la
pertinencia de los programas educativos, mas alla de la simple exigencia de las demandas del sector
productivo, sino mas bien como un componente basico que incide en la innovacion y en la calidad de la
educacion en donde la diversificacion de los procesos de evaluacion de la calidad educativa, permite
visibilizar los problemas e impulsar la necesidad de la toma de decisiones a partir de evidencias empiricas
que la sustenten; posteriormente se describe la metodologia utilizada, acentuando las caracteristicas del
instrumento empleado, asi como las variables y dimensiones exploradas; en seguida se detallan los
principales resultados y al final se plantean las conclusiones, limitantes y futuras lineas de investigacion.

REVISION DE LITERATURA

Referir el concepto de calidad involucra una discusion que trasciende significados, visiones y perspectivas,
cuando este constructo se limita a la calidad educativa, el debate se potencializa (Senlle y Gutiérrez, 2005),
por lo que puede afirmarse que la calidad de la educacion superior (ES) no puede desarrollarse desde una
vision exclusiva, pues pareciera existir consenso de que esta nocion resulta multidimensional en donde,
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entre otros influyen: disefio adecuado de planes y programas de estudio, innovacion y rigurosidad en los
procesos de ensefanza-aprendizaje, la utilizacion adecuada de recursos didacticos, la generacion de
ambientes de aprendizaje promotores del mismo e indiscutiblemente la gestion atinada de las IES
(Valenzuela, Ramirez y Alfaro, 2009), al final, la calidad de la ES debiera concebirse como un ejercicio
sistematico y permanente que permita valorar el cumplimiento de la misioén social encomendada a las
universidades, mas alla de asumirlo como un parametro (Labra, 2007).

En este tenor, la ES y las actividades vinculadas con la investigacion observan una constante evolucion, lo
que deriva en la necesidad de revisar las formas en que a la calidad de la educacion se evalta, se juzga y es
valorada (Paradeise y Thoening, 2017); en esto coincide la propia Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2013), cuando define que la evaluacion de la ES
alude a un proceso que reunifica, cuantifica y usa informacion en forma sistematica, bajo el propdsito de
medir la efectividad formativa y la pertinencia curricular de una IES, bien como un todo o como un
programa educativo especifico; en ambos casos esta evaluacion involucra revisar las principales actividades
de la institucion, lo que incluye las evidencias tanto cualitativas como cuantitativas de los procesos
académicos y los productos de la investigacion cientifica.

Es aqui, en donde la evaluacion adquiere un papel relevante para las IES que, al combinar la gestion
administrativa por un lado y la gestién académica por otro, permitan el disefio e impulso de estrategias
orientadas a la formacion integral de los estudiantes (Tamayo y Cerda, 2017) y se generen indicadores que
impulsen la mejora continua; sin dejar de reconocer que existen variadas formas y mecanismos para
aproximarse a los procesos de evaluacion (Yarzabal, 2002) y que el solo evocarlo genera recelo en las
instituciones en donde no se han establecido con claridad estrategias transparentes, interactivas y
generalmente aceptados para auto examinarse. Por ello, la construccion y busqueda de indicadores de
desempefio institucionales resulta una tarea fundamental para valorar y dimensionar la calidad educativa
ofrecida a la sociedad (Martinez, Sanchez y Martinez, 2010) los que deben permitir no solo generar
informacion valida y confiable, sino la identificacion de areas de oportunidad.

A lo anterior se agrega la necesidad de evaluar la pertinencia como atributo fundamental de la educacion,
misma que no resulta excluyente de la calidad, (Guarga, 2007) por el contrario esta Gltima es un mecanismo
idéneo para la mejora continua de la oferta educativa, prueba de ello es que desde que se emitio el Informe
Final de la Conferencia Mundial sobre Educacion Superior (UNESCO, 1998), se vinculan ambos atributos
y mas alld de considerar a la pertinencia con una vision economicista en donde se le supone como una
cuestion de mercado (BM, 2000), de acuerdo con Guarga (2007) la pertinencia implica la necesaria
adecuacion de las IES a cuatro demandas sociales: la democratizacion del acceso a la ES, la educacion a lo
largo de toda la vida de los egresados de la ES, la participacion de las universidades en los procesos de
innovacion y el arraigo de la identidad regional y nacional.

De igual forma, la pertinencia se relaciona con la investigacion sobre ES, (Garcia, 1997) en donde los temas
relacionados con el contexto en el que se desarrolla el proceso académico, representan el objeto de estudio
y a partir de ¢l impulsar la busqueda de alternativas que respondan a los problemas que en forma cotidiana
enfrentan las universidades, de manera que a partir de la realidad del proceso académico se brinden
respuestas a las propias necesidades y se incida en la mejora continua; por ello habra de insistirse en la
necesidad de conectar los resultados de estas investigaciones con las areas de toma de decisiones (Garcia,
2010) para evitar que quienes gestionen a las IES basen sus decisiones sobre reflexiones individuales,
ignorando los resultados de estos trabajos.

En este sentido, la pertinencia también alude a la necesidad de estar en contacto permanente con estudiantes
y profesores, de ahi que también deban involucrarse en las actividades y tareas de evaluacion, (UNESCO,
1998b); resultando fundamental considerar en estos procesos la opinion de los estudiantes (Corona, 2014)
ya que ademas de que representan una fuente inapreciable de informacion sobre indicadores de calidad,
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también aportan luces sobre sus propias necesidades y permiten contrastar las practicas declaradas
habitualmente sefialadas en la mision institucional, con las practicas de uso. Es por esto que, tratandose de
egresados, sus opiniones han de ayudar a mejorar las practicas y procedimientos académicos, (Figueroa,
Bernal y Andrade, 2010), a eliminar aquellas acciones, tareas o técnicas que resulten obsoletas o en su caso
a mejorarlas; por ello resulta necesario que se conceda a los estudiantes de la universidad la capacidad de
andlisis y el conocimiento suficiente, para dilucidar e interpretar con relativo acierto aquellas variables que
constituyen factores de calidad y areas de oportunidad en el desarrollo de los procesos académicos
(Andreasen, Colombo, Mollo, Gilli y Lopez, 2015), sin dejar de un lado que sus opiniones en algunos casos
pudieran ser sesgadas, empero “si los estudiantes son los destinatarios de la educacion, son ellos los que
mejor pueden valorarla y, aunque tienen una vision parcial, su opinion proporciona un referente que debe
tenerse en cuenta” (Pérez y Alfaro, citados por Gento y Vivas, 2003, p. 17), en todo caso diversificar las
fuentes de informacion empleadas para evaluar la calidad, ayuda a fundamentar con mayor precision el
diagnéstico (Berk, 2005).

Un estudio similar se realizo a nivel de una de las Facultades de la DESCAyC de la UNACH (Roman,
Franco, Gordillo, 2014), en donde participaron estudiantes de cuatro programas de licenciatura
(Administracion, Contaduria, Gestion Turistica y Sistemas Computacionales), cuyos resultados mostraron
que el sexo femenino es el que predomina entre estos estudiantes, quienes egresan con una edad promedio
que oscila entre 22 y 23 afios, en su mayoria se sostienen con el apoyo econdomico de sus padres, menos de
la mitad de los egresados gozaron de alguna beca econdémica durante la realizacion de sus estudios,
asimismo solo 40% participé en algin proyecto de investigacion y el 80% declardé que durante su estancia
en la universidad participd en algin momento en congresos, seminarios o talleres extracurriculares, menos
de la mitad (45%) declar6 haber sido tutorado durante su estancia estudiantil y una tercera parte sefial6 que
en algiin momento de su vida estudiantil se incorpor6 al sector laboral.

METODOLOGIA

Este es un trabajo de investigacion desarrollado desde el paradigma cuantitativo, utilizando el método
deductivo, con el proposito de caracterizar las trayectorias académicas y las percepciones construidas por
los estudiantes de la licenciatura en Administracion de la UNACH, durante su estancia en la universidad.
El alcance es exploratorio, descriptivo, no experimental (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2016); para su
desarrollo se observo el proceso sugerido por Lara (2015), que plantea las etapas de planeacion de la
investigacion, recopilacion de la informacidn, procesamiento, interpretacion y comunicacion de las
observaciones.

Los pasos desarrollados son similares a los observados en el desarrollo de estudios realizados con
anterioridad, relacionados con procesos de insercion laboral de egresados de administracion del ciclo 2014
(Romén, Gordillo y Franco, 2016), el comparativo de egresados de administracion y contaduria,
entrevistados en el afio 2013 (Romdn, Franco y Gordillo, 2015), sin embargo en este documento, se
presentan los resultados que corresponden a la caracterizacion de egresados de la licenciatura en
Administracion, cuyos participantes egresaron en los ciclos escolares enero-junio y agosto diciembre 2017,
ofertada por tres escuelas y tres facultades de la DESCAyC de la UNACH y se incluyen los datos relativos
a opiniones de los estudiantes sobre los servicios institucionales recibidos y las percepciones construidas a
lo largo de la vida estudiantil respecto a las habilidades adquiridas durante su formacion.

El instrumento utilizado para la colecta de datos parte de la propuesta de la Asociacion Nacional de
Universidades e Instituciones de Educacion Superior (ANUIES, 2003), para realizar seguimiento de
egresados, aplicado en el momento en que ocurre el egreso (ultimo ciclo escolar) a través de cuestionario
construido con 60 preguntas cerradas, sobre seis dimensiones relacionadas con: rasgos socioeconémicos
generales, trayectoria educativa, incorporacion y ubicacion en el mercado laboral durante la vida estudiantil;
opinién sobre servicios recibidos y opinion sobre los procesos de formacion profesional. La encuesta se
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aplico en linea; al universo total de los estudiantes que egresaron en los ciclos escolares referidos, cuyas
caracteristicas socioeconomicas se describen en la Tabla 1.

Tabla 1: Caracteristicas Socioecondémicas de Egresados de la Licenciatura en Administracion

Variable P Frecuencia Valor Relativo
Edad promedio 435 23 afios, 11 meses (Rango 17)
Sexo Masculino 435 211 51.49
Femenino 435 224 48.51
Estado civil: Solteros 435 398 91.49
Casados 435 24 5.52
Union libre 435 10 2.30
Divorciados 435 1 0.23
Separados 435 2 0.46
Principal sostén econdmico  Padres 435 322 74.02
Trabajo 435 102 23.45
Apoyo de otros familiares 435 2 0.46
Conyuge 435 4 0.92
Otra 435 5 1.15

Esta Tabla muestra la cobertura alcanzada en la aplicacion del instrumento al universo de egresados, puede apreciarse que la edad promedio de
egreso es de 23 arios con 11 meses, con un rango de 17 anios; respecto al género, cuantitativamente existe cierta igualdad, ya que mientras que el
51.5% son hombres, el 48.5% son mujeres; en su mayoria (91.49%) egresan solteros y los casados o unidos libremente representan cerca del 8%,
aunque 1% seiiala estar o bien divorciado o separado de su pareja; respecto al principal sostén econdomico con el que contaron durante su vida
estudiantil, destacan quienes fieron apoyados por sus padres (74%), seguido de quienes se sostuvieron trabajando, cuya proporcion alcanzo el
23.5%. Fuente: elaboracion propia.

Respecto al instrumento empleado para la colecta de informacion, éste contempla seis variables, descritas
en la Tabla 2, donde se muestra su conceptualizacion, las dimensiones que comprenden, los indicadores y
el numero de preguntas que integran las variables del instrumento.

Para concentrar la informacion y facilitar el analisis se construyd base de datos, a través de tablas de
frecuencias, representado en porcentajes, donde el estadistico mas representativo es la media aritmética,
complementado en los casos que procede con algunas medidas estadisticas (desviacion estdndar y curtosis)
generando informacion a través de tablas de contingencias o cruzadas. El procesamiento de la base de datos
se realizo a través del programa “Paquete Estadistico para Ciencias Sociales” (SPSS, version 21.0)
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Tabla 2: Operacionalizacidon de Variables

Conceptualizacion Dimensiones Indicadores Numero de
Preguntas
Caracteristicas socio-econdmicas: Edad; sexo; direccion; estado civil; Anos; masculino o femenino; calle, 10
descripcion de caracteristicas principal sostén econémico numero, colonia, localidad, teléfono y
relacionadas con edad, sexo, estado correo electronico; soltero, casado,
civil y sostén econdomico. divorciado, union libre, separado; padres,
familiars, conyuge
Trayectoria académica: actividades  Disfrute de beca; participacion en Si 0 no; manutencion, PRONABES, 11
extracurriculares y de formacion intercambio académico; participacion en servicio social; movilidad académica,
realizada por los estudiantes durante proyectos de investigacion; participacion en otro; si 0 no, nimero de eventos;
su estancia en la universidad, congresos, simposio, seminarios o talleres concluido, en proceso o no realizado; en
incluyendo entre otros, el servicio extracurriculares; participacion en programa tramite inicial, en proceso, no he
social, la titulacion y el dominio de  de tutorias; avances en cumplimiento de seleccionado opcion, desconozco las
lengua extranjera. servicio social; eleccion de modalidad de opciones; nada, 20%, 40%, 60%, 80%;
titulacion y avances; dominio de lengua durante la licenciatura, antes de la
extranjera y momento de estudio de la licenciatura
misma
Experiencia laboral durante el Realizacion de practicas profesionales; Si o0 no; inicial, intermedio, final o toda la 10
desarrollo de la carrera y trabajo al  trabajo durante los estudios; periodo de carrera; un aio o menos, entre 1 y 2 afios,
concluir la carrera: experiencia incorporacion al trabajo; relacion: trabajo-  mas de 2 afios; publico, privado o por
acumulada por los egresados, en el  estudio; trabajo actual; antigiiedad en el cuenta propia; moderado; gobierno,
sector laboral, durante su etapa trabajo; tipo de empresa contratante; comercio, asesoria empresarial,
estudiantil y relacion de ésta con el  relacion estudio/trabajo actual; sector construccion, manufactura, tecnologias,
perfil de egreso de la licenciatura econdmico especifico; medio utilizado para  otro; recomendaciones, medio de
estudiada. la incorporacion al sector laboral comunicacion, bolsas de trabajo; anuncios
publicados en la escuela o facultad.
Opinidn sobre servicios recibidos Difusion de becas; programa de tutorias; Excelente, buena, regular, mala 16
por parte de la facultad: calificacion plan de estudios; instalaciones de la
de 16 servicios institucionales facultad; practicas en laboratorios; servicios
recibidos por los estudiantes, bibliotecario; disponibilidad de acervos;
durante su etapa universitaria disponibilidad de equipos de computo;
servicios de internet; servicios externos
(cafeteria, papeleria); disponibilidad de
material y equipo didactico: atencion de
problemas académicos; atencion de
problemas administrativos; difusion y
acceso a eventos culturales; difusion y
acceso a eventos deportivos
Opinidn sobre habilidades Administrar; dirigir; identificar y localizar ~ Excelente, buena, regular, mala 13

adquiridas: auto calificacion que los
estudiantes otorgan a 13 habilidades
que, de acuerdo al plan de estudios
concluido, deben dominar como
Licenciados en Administracion.

informacion; diagnosticar y detectar
problemas; aplicar conocimientos en
actividades practicas; aplicar conocimientos
en la investigacion; solucionar problemas;
tomar decisiones; trabajar en equipo;
relacionarse publicamente; comunicacién
oral, escrita y/o grafica; procesar y analizar
informacion; razonar logica y
analiticamente
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Esta Tabla muestra la conceptualizacion, las dimensiones, los indicadores de respuestas y el numero de preguntas, que a través de preguntas
cerradas, de opcion multiple, se aplicé a la totalidad de los egresados de la Licenciatura en Administracion en los ciclos escolares correspondientes
a enero-junio y agosto-diciembre 2017, con el proposito de caracterizar las trayectorias académicas desarrolladas y las percepciones construidas
por los estudiantes respecto a los servicios recibidos por la universidad y sobre las habilidades adquiridas durante el proceso de formacion
profesional, sin olvidar que también se incluye la variable relacionada con la incorporacion al mercado laboral y la ocupacion de los estudiantes
en el momento en que ocurre el egreso. Fuente: elaboracion propia.
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RESULTADOS
La Tabla 3, muestra las frecuencias en las respuestas que los egresados de la Licenciatura en Administracion
de la UNACH, proporcionaron a la variable relacionada con actividades extracurriculares desarrolladas

durante la trayectoria realizada en la etapa estudiantil.

Tabla 3: Actividades Extracurriculares Realizadas Por Egresados de Administracion de la UNACH

Variable P Frecuencia Valor Relativo
Disfrute de beca Si 435 266 61.15
No 435 169 38.85
Tipo de beca PRONABES 435 237 89.10
Servicio social 435 17 6.39
Movilidad académica 435 1 0.38
Otra 435 10 3.76
Participacion en intercambio académico Si 435 29 6.67
No 435 406 93.33
Participacion en proyectos de Si 435 135 31.03
investigacion No 435 300 68.97
Participacion en congresos, seminariosy | Si 435 359 82.53
otros No 435 76 17.47
Participacion en programa de tutorias Si 435 214 49.20
No 435 221 50.80
Avances en el cumplimiento del servicio | Concluido 435 390 89.66
social En Proceso 435 38 8.74
No realizado 435 7 1.60
Realizacion de practicas profesionales Si 435 168 38.62
No 435 267 61.38
Eleccion de modalidad de titulacion Si 435 398 91.49
No 435 37 8.51
Grado de avance en tramites de titulacion | En tramite inicial 435 63 14.48
En proceso 435 333 76.55
No he seleccionado opcion 435 34 7.82
Desconozco las opciones 435 5 1.15
Porcentaje de dominio de lengua Nada 435 7 1.61
extranjera (inglés) 20% 435 150 34.48
40% 435 155 35.63
60% 435 93 21.38
80% 435 30 6.90
Momento en que se estudio la lengua Antes de la licenciatura 435 177 40.69
extranjera (inglés) Durante la licenciatura 435 258 59.31

En esta Tabla se aprecia que el 61% de los estudiantes gozaron en algiin momento de su etapa estudiantil de alguna beca economica; de éstos
sobresalen las becas otorgadas por el Programa Nacional de Becas (PRONABES) en sus distintas modalidades; menos de una tercera parte de
los estudiantes (31%) declaro haber participado en algun proyecto de investigacion, aunque esa proporcion incrementa al 82% cuando declaran
participaciones en congresos y seminarios; por otro lado, solo el 49% de quienes egresan de esta licenciatura sefialan participacion en el programa
de tutorias, respecto al servicio social la gran mayoria ha concluido el proceso, aunque cerca del 2% aun no inicia con ese tramite; respecto a los
procesos de titulacion casi todos tienen clara la opcion a elegir para obtener la licenciatura, solo 9% no la han seleccionado, sin embargo el 1%
serialo desconocer las alternativas que ofirece la legislacion universitaria; respecto al dominio de lengua extranjera (Inglés, de acuerdo al plan de
estudios) mas de una tercera parte (36%) estima dominarlo en un 20% o menos; idioma que en su mayoria (59%) lo han estudiado durante la
licenciatura y el resto desde antes de ingresar a la misma. Estos resultados permiten identificar como puntos de intervencion el incremento en la
participacion de los estudiantes en la realizacion de proyectos de investigacion, extender la cobertura de los seminarios, congresos y talleres
extracurriculares hacia la totalidad de los estudiantes, incrementar la cobertura del programa de tutorias e incidir en la mejora de los niveles de
dominio de lengua extranjera; lo que implica mejorar el proceso de toma de decisiones, relacionando los resultados académicos con las directrices
administrativas para optimizar recursos y favorecer la formacion de los estudiantes. Fuente: elaboracion propia
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La Tabla 4, muestra los resultados reportados por egresados, respecto a la experiencia laboral acumulada
durante la vida estudiantil.

Tabla 4: Experiencia Laboral Obtenida Durante el Desarrollo de la Etapa Estudiantil

Variable P Frecuencia Valor relativo
Trabajo durante la licenciatura Si 435 195 44.83
No 435 240 55.17
Periodo de incorporacion al mercado Periodo inicial 195 18 9.23
laboral Periodo intermedio 195 63 32.31
Periodo final 195 41 21.03
Toda la licenciatura 195 73 37.43
Trabajo desempefiado y relacion con Si 195 133 68.21
perfil de egreso No 195 62 31.79
Trabajo al momento de concluir la Si 435 139 31.95
licenciatura No 435 296 68.05
Antigiiedad en el trabajo actual 1 a 12 meses 139 74 53.24
13 a 24 meses 139 24 17.26
Mas de 2 afios 139 41 29.50
Sector al que pertenece el trabajo Sector privado 139 107 76.98
actual Sector publico 139 12 8.63
Por cuenta propia 139 20 14.39
Actividad especifica que desarrolla en Asesoria empresarial 139 13 9.35
su trabajo Comercio 139 60 43.17
Construccion 139 6 4.32
Servicios 139 9 6.74
Tecnologias de informacion 139 5 3.60
Turismo 139 8 5.76
Explotacion de recursos naturales 139 1 0.72
Otra 139 37 26.62
Medio utilizado para ingresar al Bolsas de trabajo 139 42 30.22
mercado laboral Medios de comunicacion 139 22 15.83
Recomendacion de conocidos 139 74 53.24
Anuncios de la facultad 139 1 0.71
Trabajo actual desempefiado y relacion | Si 139 93 66.91
con perfil de egreso No 139 20 14.39
En forma moderada 139 26 18.70
Desarrollo del perfil de egreso de la Si 435 336 77.24
carrera estudiada No 435 7 1.61
En forma moderada 435 92 21.15

En esta Tabla se observa que la experiencia laboral que acumulan quienes egresan de la Licenciatura en Administracion en la UNACH, alcanza
al 44% de los estudiantes, de éstos 37% senalan que lo hicieron durante toda la carrera y los demds en diferentes etapas de su vida universitaria,
realizando actividades que en el 68% de los casos tienen alguna relacion con el perfil de egreso de la licenciatura que recién concluyen; la
proporcion de quienes trabajaron durante su vida estudiantil disminuye ante el cuestionamiento relativo a si trabajan al momento de concluir sus
estudios, pues solo el 32% dijo estar trabajando, en su mayoria dentro del sector privado, con una antigiiedad menor a un ano; dedicandose
principalmente a realizar actividades relacionadas con el comercio (44%) y unicamente el 9% se dedican a la asesoria empresarial;
fundamentalmente se incorporan al mercado laboral a través de recomendaciones de conocidos (53%) y menos del 1% a través de oportunidades
laborales publicitadas en la universidad; 66% de quienes laboran sefialo que las actividades que realizan, tienen relacion con el perfil de egreso
de la licenciatura elegida; por ultimo del universo de egresados, 77% considera que ha desarrollado el perfil seiialado en el plan de estudios. A
partir de lo anterior en la UNACH deben establecerse politicas y estrategias coherentes que permitan acercar a los futuros egresados al mercado
laboral, de tal forma que la formacion profesional que reciben los estudiantes en las aulas se retroalimente sistemdtica y periodicamente de las
necesidades de los sectores productivos, lo que visibiliza la necesidad de mejorar las acciones orientadas a la vinculacion de la universidad con
los diferentes sectores sociales. Fuente: elaboracion propia.

EnlaTabla 5, se presentan las opiniones de los estudiantes, respecto a 16 servicios institucionales recibidos;
las categorias de respuesta fueron: mala (1), regular (2), buena (3), excelente (4). La Tabla 6 describe las
percepciones que los estudiantes, han construido sobre habilidades desarrolladas, durante su paso por la
universidad, al igual que en la tabla anterior, las 13 habilidades especificas (sefialadas en el plan de estudios)
recogen respuestas con las mismas cuatro opciones de respuesta.
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Tabla 5: Opinidén Respecto a Servicios Recibidos Por Parte de la Institucion

Variable P Minimo  Maximo Media Desviacion Curtosis
Estandar
Difusion de becas 435 1 4 2.60 0.806 -0.478
Proceso de tutorias 435 1 4 2.21 0.897 -0.866
Plan de estudios 435 1 4 2.94 0.644 0413
Instalaciones de la facultad (bafios, aulas, entre otros) 435 1 4 2.37 0.781 -0.521
Instalaciones en laboratorios 435 1 4 242 0.819 -0.545
Practicas en laboratorios 435 1 4 2.37 0.833 -0.620
Servicio bibliotecario 435 1 4 3.03 0.723 0.339
Disponibilidad de acervos bibliograficos 435 1 4 2.81 0.668 0.420
Disponibilidad de equipos de computo 435 1 4 2.77 0.806 -0.420
Servicios de internet 435 1 4 1.90 0.897 -0.568
Servicios externos (cafeteria, papeleria, servicio de fotocopiado) 435 1 4 2.35 0.813 -0-568
Disponibilidad de material y equipo didactico 435 1 4 2.57 0.730 -0.188
Atencion de problemas académicos 435 1 4 2.54 0.787 -0.374
Atencion de problemas administrativos 435 1 4 2.51 0.794 -0.419
Difusién y acceso a eventos culturales 435 1 4 2.73 0.782 -0.175
Difusion y acceso a eventos deportivos 435 1 4 2.58 0.790 -0.346

Esta Tabla muestra que la mayoria de las opiniones de quienes egresan de la Licenciatura en Administracion de la UNACH, respecto a la
calificacion que otorgan a los servicios recibidos de la institucion, se ubican entre regulares y buenos (las medias se ubican entre 2y 3 [2.55 media
de las medias]), con excepcion del servicio bibliotecario cuya media esta en 3.03 y del servicio de internet que por la media generada (1.9) se
ubica entre malo y regular; de los 16 servicios evaluados, 81% de ellos (13) presentan curtosis negativas, lo que significa que los valores se
distribuyen en colas mas livianas que la distribucion normal, y al obtenerse valores menores a 3 en el cdlculo de la curtosis (platicurtica), puede
afirmarse que el grado de concentracion de los datos alrededor de los valores centrales es reducido; en resumen los servicios que presentan dreas
de oportunidad para la institucion son: servicio de internet, el programa de tutorias, los servicios externos (concesionados a terceros),las practicas
en laboratorios y en general las instalaciones de la facultad, es aqui donde resulta importante que estos resultados se consideren dentro de los
procesos de planeacion académica, para que las decisiones emanadas de la gestion directiva estén orientadas a la busqueda de la mejora continua
dentro de los procesos de calidad declarados como propdsitos institucionales. Fuente: elaboracion propia.

Tabla 6: Percepciones de los Estudiantes de Administracion, Respecto a Habilidades Adquiridas Durante
el Proceso de Formacion

Desviacion

Variable P Minimo Maiximo Media . Curtosis
Estandar
Administrar 435 1 4 3.42 0.543 -1.037
Dirigir 435 1 4 3.40 0.588 -0.696
Identificar y localizar informacion 435 1 4 3.25 0.541 -0.348
Diagnosticar y detectar problemas 435 1 4 3.28 0.536 -0.521
Aplicar conocimientos en actividades practicas 435 1 4 3.34 0.576 -0.260
Aplicar conocimientos en la investigacion 435 1 4 3.13 0.593 -0.270
Solucionar problemas 435 1 4 3.33 0.580 -0.656
Tomar decisiones 435 1 4 3.39 0.549 -0.904
Trabajar en equipo 435 1 4 348 0.626 0.007
Relacionarse publicamente 435 1 4 3.37 0.636 -0.350
Comunicacion oral, escrita y/o grafica 435 1 4 3.28 0.597 -0.591
Procesar y analizar informacioén 435 1 4 3.26 0.577 0.273
Razonar logica y analiticamente 435 1 4 3.32 0.468 -1.454

Los datos de esta Tabla muestran que los estudiantes al concluir la licenciatura en Administracion han construido una percepcion favorable
respecto a las habilidades que de acuerdo al perfil de egreso del plan de estudios, deben adquirir al finalizar la etapa estudiantil; pues en todos
los casos el promedio de las respuestas se ubica entre bueno y excelente (3.33 arroja la media de las medias); con una dispersion minima respecto
al valor central de cada variable; con todo, las habilidades relacionadas con: aplicar conocimientos en la investigacion, identificar y localizar
informacion, procesar y analizar informacion, diagnosticar y detectar problemas y comunicacion, oral, escrita y/o grdfica, representan las
principales dareas de oportunidad a atender en los procesos de formacion de los Licenciados en Administracion, pues son quienes obtienen los
menores promedios; en contraparte, trabajar en equipo, administrar y dirigir, son las mejor ponderadas por los egresados. Al igual que en los
resultados anteriores, las areas de oportunidad aqui detectadas debieran debatirse sobre las mejores formas de incluirse, adecuarse o mejorarse
en los procesos de rediseiio curricular, de tal forma que se incida en los cambios de las actividades tradicionales de ensefianza, favoreciendo la
innovacion, asi como la calidad y pertinencia del programa educativo ofrecido a la sociedad. Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Debe insistirse en la necesidad de incluir en los procesos de planeacion educativa, los resultados que
generan estudios como el presentado, pues la informacion representa un valioso insumo en la bisqueda de
la calidad, pues al complementarse con aspectos de la formacién académica y los servicios proporcionados,
los procesos de evaluacion se enriquecen con informacion de las multiples dimensiones que intervienen en
el proceso educativo, para identificar posibles puntos de intervencién y en consecuencia enfocar los
recursos y esfuerzos institucionales en la mejora continua de la formacion profesional de quienes se
matriculan en la universidad, detectando aciertos y posibles fallas en los procesos. Lograr lo anterior,
implica conceder a los estudiantes universitarios la capacidad de analisis y el conocimiento suficiente, para
dilucidar e interpretar con relativo acierto aquellas variables que constituyen factores de calidad y areas de
oportunidad en el desarrollo de los procesos académicos.

Los resultados presentados muestran areas de oportunidad importantes, dentro de las que destacan la poca
participacion de los estudiantes en proyectos de investigacion (31%), la cobertura insuficiente del programa
institucional de tutorias (49%), la baja incorporacion de quienes egresan de esta licenciatura al sector laboral
en el momento en que concluyen los estudios (32%), la poca participacion de las escuelas y facultades en
la promocion de ofertas laborales; los servicios deficientes relacionados con: internet, tutorias, servicios
concesionados a terceros (papeleria, cafeteria, fotocopiado), las practicas en laboratorios y en general las
instalaciones de las escuelas y facultades; destaca también la alta autoestima que declaran los estudiantes
respecto a las habilidades adquiridas durante el proceso educativo (la totalidad de las habilidades
consideradas en el plan de estudios de acuerdo al perfil de egreso, son valoradas entre buenas y regulares),
aun asi, pueden reforzarse las relacionadas con aplicar conocimientos en la investigacion, identificar y
localizar informacion, procesar y analizar informacion, diagnosticar y detectar problemas y la
comunicacion oral y escrita; las cuales a la postre constituiran competencias basicas que les demandara el
sector profesional; con relacion al estudio similar realizado en 2014, persisten las mismas areas de
oportunidad y en algunos casos muestran retrocesos, como la participacion de los estudiantes en el
desarrollo de proyectos de investigacion.

Limitaciones v Sugerencias

Un estudio posterior podra analizar a nivel de cada una de las escuelas participantes, las posibles diferencias
tanto en trayectorias, opiniones y percepciones de los estudiantes, pues el aqui presentado refiere los
resultados globales de la DES, asimismo debe insistirse en que estos resultados se incluyan en los procesos
de redisefio curricular que al interior de la universidad se realizan en forma periodica.
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