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Presentacion

Este libro que presentamos titulado Los Recursos Humanos como Factor
Detonador en la Competitividad, surge del trabajo colaborativo y de coordinacién
entre los miembros de los cuerpos académicos reconocidos por PRODEP
con numero de identificacion UMSNH-CA-11 y UMSNH-CA-278 de la
Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo, asi como adscritos a la
Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas, en donde se cultivan las
lineasde investigacion sobre Economia y Modelos Cuantitativos y Gestion de
las Tecnologias de Informacion y Comunicaciéon mismas que se trabajan en
el posgrado de la FCCA en los programas del Doctorado en Administracion
adscrito al PNPC y en la Maestria en Administracion.

En este libro se presentan diversos trabajos que abordan el impacto de los
Recursos Humanos sobre la Competitividad organizacional desde diferentes
perspectivas, disciplinas y distintas regiones de México.

Martinez Arroyo Jaime Apolinar, Valenzo Jiménez Marco Alberto y
Esparza Rodriguez Saul Alfonso presentan una investigacién descriptiva
y relacional para determinar de la cadena de valor para la exportacion del
aguacate Michoacano hacia los Estados Unidos y muestran la importancia
del conocimiento e innovacion.

Villasano Jain Maria Luisa, de los Angeles Ochoa Cedefio Ma. y Colin
Herrera Colin Maria Susana realizaron una investigacion para resaltar la
importancia del clima laboral en el desarrollo organizacional del Departamento
de Negocios del Centro Universitario de la Ciénega.

9



10

Presentacion

Cruz Doriano Sacramento, de Jesis Chi Chan Maria Teresa y Castellanos
Herrera Annie Vigelmi llevaron a cabo una investigacion del grado de
satisfaccion de los clientes de una microfinanciera del Estado de Yucatan en

la busqueda de una mejora en la competitividad.

Alviter Rojas Laura Edith, Robles Acosta Carlos y Martinez Rodriguez
Edim presentan una investigacion cuantitativa realizada en dos organizaciones
Mexicanas sobre el nivel del presentismo y su relacion con la edad y antigliedad

laboral.

Sandoval Lujan Graciela del Carmen, Dominguez Arrieta Eduardo y
Lujan Vega Luis llevaron a cabo una investigacion para conocer las causas del
presentismo en empresas de fabricacion de muebles de Delicias, Chihuahua,
México.

Hernandez Sanchez Llaremi, Gamez Gamez Karina y Alvarez Flores
Lorena realizaron una investigacion sobre la economia regional del Valle de
San Quintin del estado de Baja California México. En esta investigacion se
busca conocer el nivel de compromiso de los trabajadores con respecto a la
organizacion de las organizaciones.

Benitez Guadarrama Juan Pedro, Ramirez Roja Ana Luisa y Davila
Herndndez Margarita presentan una investigacion sobre la importancia las
aplicaciones moviles en la obtencion de los estados financieros basicos
partiendo del andlisis de docentes de instituciones de educacion superior del

municipio Ecatepec de Morelos, Estado de México.

Los coordinadores agradecen la colaboracion de los autores por la
contribucion de los siete capitulos, invitando a la reflexion del fortalecimiento

de la competitividad Organizacional mediante los Recursos Humanos.

VIRGINIA HERNANDEZ SiLva
Pepro CHAveEz Luco

Facultad de Contaduria y Ciencias Administrativas

Universidad Michoacana de San Nicolas de Hidalgo
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El Recurso Humano como Factor de la
Competitividad Sostenida en la Cadena de
Valor del Aguacate Michoacano

IAIME APOLINAR MARTINEZ ARROYO
Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo

MARCO ALBERTO VALENZO IIMENEZ
Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo

SAUL ALFONSO ESPARZA RODRIGUEZ
Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo

Resumen

Este trabajo tiene el proposito de analizar las actividades de innovaciéon y
conocimiento desarrolladas por los recursos humanos a lo largo de la cadena
de valor de la exportaciéon de aguacate a los Estados Unidos, los agentes de
esta cadena estan ubicados en Uruapan, Michoacan, dichas actividades pueden
ser fuentes de ventaja competitiva sostenida. Esta mediciéon se realiza de la
relacion de la variable dependiente, variables independientes, dimensiones
e indicadores, por lo tanto, al llevar la medicion hasta este plano de analisis
permite conocer o mostrar el origen de los resultados obtenidos, en éste caso,
las ventajas competitivas. Michael Porter menciona, que no es posible ver la
ventaja competitiva de manera general, es necesario analizar las actividades
para conocer de donde podrian surgir ventajas competitivas.

Palabras Clave: Cadena de valor, ventajas competitivas, innovacion, conocimiento.
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Abstract

This work has the purpose of analyzing the innovation and knowledge activities
developed by human resources along the avocado export value chain to the
United States, the agents of this chain are located in Uruapan, Michoacan,
these activities they can be sources of sustained competitive advantage. This
measurement is made of the relation of the dependent variable, independent
variables, dimensions and indicators, therefore, by taking the measurement to
this analysis plane it allows to know or show the origin of the results obtained,
in this case, the competitive advantages. Michael Porter mentions that it is
not possible to see the competitive advantage in a general way, it is necessary
to analyze the activities to know where competitive advantages might arise.

Key words. Value chain, competitive advantage, innovation, knowledge.

Introduccion

Hoy en dia el ambiente de los negocios es mas competitivo y hostil, de tal
manera que cada ventaja competitiva de la empresa se erosiona rapidamente y
es superada por el rapido ritmo de competencia (Grimm, Lee, & Smith, 2006).
Los mercados estan en un estado constante de flujo y desequilibrio es decir, el
ambiente actual de los negocios se encuentra lejos de ser estable y predecible.

Un sector competitivo en México, el cual en muchas ocasiones basa su
competitividad en las ventajas comparativas que se mencionaron anteriormente,
es el agroindustrial, area, en la que destaca el cultivo y exportacion de aguacate,
el cual goza de una alta demanda en el mercado nacional e internacional. El
desarrollo de la industria del aguacate en México, en los Ultimos afios se ha
incrementado notablemente y con grandes oportunidades de desarrollo sobre
todo con la diversificacion de mercados y presentacion final del producto.
Meéxico es el principal productor, exportador y consumidor de aguacate en
el mundo, con una produccion de més de un millon de toneladas al afio y
produce 42% del aguacate que se cultiva a nivel mundial. Las exportaciones
de aguacate en 2008, rebasaron las 200 mil toneladas de aguacate en fresco
(Agropecuaria, 2008). Y en el siguiente periodo 2009 exportd mas de 300 mil
toneladas a los Estados Unidos, Japon, Canadd, Centroamérica (ver Tabla 1).
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Tablal. Exportaciones mexicanas de aguacate (tons).

Jan-A Jan-A Growth
Country 2006 2007 2008 2009 an-Aug Jan-Aug

2009 2010 09-10
USA 118,809 228,362 249,592 309,928 220,551 179.583 -19%
Japan 28,808 24,829 23,756 27,246 19,466 28,179 45%

Canada 17,148 19,604 18,095 22,583 14,588 17,526 20%

Fl

10,965 9,298 8,200 10,199 5,961 4,153 -30%
Salvador
Costa
. 5,694 5,979 6,468 6,991 4,878 5,506 13%
Rica
Others 26,932 22,167 20,559 21,207 11,998 11,249 -6%
Total 208,346 310,260 326,670 398,153 277,442 246,198 -11%

Fuente: IQOM Business Intelligence http://0- www.igom.com.mx.millenium.itesm.
mx/index, Secretaria de Economia

Problematica

Seglin Bonales y Sanchez, el sector aguacatero se caracteriza por su poca
organizacion (Bonales & Sanchez, 2003), siendo ésta una de sus principales
debilidades, ademas es indudable que algunas ventajas comparativas traducidas
en ventajas competitivas de los productores y exportadores de aguacate, han
sido emuladas y en ocasiones mejoradas por algunos paises productores y
competidores en los mercados internacionales del aguacate (Sanchez, 2007),
como por ejemplo, Israel consigue rendimientos de casi 20 toneladas por
hectarea (Naamani, 2007), mientras los productores de aguacate en Michoacan
apenas logran pasar las diez toneladas por hectarea. Ademas, cuando se analiza
con detalle el exitoso desempefio exportador de este producto se descubren
debilidades frente a otros competidores extranjeros, sobre todo en el mercado
norteamericano, entre las que principalmente son mas notables en cuanto al
desarrollo tecnologico y la tecnificacion de la produccion. Como ejemplo de
lo anterior es la inspeccion que realizo el Departamento de Agricultura de los
Estados Unidos de América (USDA) a las huertas de aguacate certificadas
para la exportacion ubicada en Uruapan Michoacén, se encontr6 la presencia
del gusano barrenador en 1800 hectareas (Arellano, 2008), lo que representa
violaciones al incumplimiento de las normas de inocuidad que rigen las buenas
practicas agricolas (BPA) acordadas por ambos gobiernos y lo que trajo como
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consecuencia que esa misma cantidad de hectareas sean eliminadas del programa
de exportacion por visores o inspectores de las Secretarias de Agricultura de
Estados Unidos y México. Lo que representa una disminucion de la exportacion
de la fruta y como consecuencia una disminucion en la generacion de divisas
para la poblacion. Otro factor que afecté las exportaciones michoacanas fueron
los conflictos internos entre productores y empacadores debido principalmente
a la falta de acuerdos acerca del precio del aguacate y también por el cambio
de administracion en APEAM.

De igual modo, segin funcionarios de la Asociacion de Productores y
Empacadores Exportadores de Aguacate de Michoacan, A.C. (APEAM) han
detectado un aumento de la competencia por el mercado norteamericano con
el ingreso en este mercado de competidores como Peru, Colombia, Nueva
Zelanda y Espaia. Finalmente, en el mes de Febrero de este afio se detectaron
residuos de quimicos no permitidos en la fruta enviada para su comercializacion
en Japon y Estados Unidos. Todo lo mencionado anteriormente ha incidido en
la calidad y cantidad de la exportacion de esta fruta. Tal y como lo muestran
los ultimos reportes. De acuerdo con APEAM, a pesar de que se ha exportado
mas aguacate al mercado norteamericano en la temporada 2010-2011 se ha
perdido participacion en este mercado.

Por lo tanto, ante la problematica planteada es necesario que los agentes
econdmicos que forman la cadena de valor busquen actividades alternativas
que les permita contrarrestar esta situacion. En este articulo se muestran los
resultados de la medicion de las actividades realizadas por los viveristas,
productores, empacadores y transportistas destinadas a la generacion y creacion
de innovacidn y conocimiento. Es importante mencionar que para tal propdsito
se aplico un cuestionario a los gerentes de las empresas para conocer la
importancia que tienen estas variables para las organizaciones como unas
maneras distintas de competir y de obtener una ventaja competitiva.

Referencias tedricas

El marco teorico que respalda esta investigacion estd formado por la teoria
de la cadena de valor, ventaja competitiva temporal y sostenida, teoria de la
innovacion y el conocimiento.

Cadena de valor

En definitiva, el concepto de “cadena de valor” es relativamente nuevo en el
sector agroalimentario mundial, quizas los ejemplos mas recientes e ilustrativos
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de formacion de cadenas de valor como una estrategia competitiva, provienen
de Holanda, con la formacion de la Fundacion para la Competencia de Cadenas
Agroalimentarias en 1995. Sin embargo, un pronostico de la importancia que
tendran las cadenas de valor para la mejora de las ventajas competitivas de las
empresas agroindustriales en el corto plazo es el realizado por el Dr. David
Bell Director del programa de negocios de agroindustria de la Universidad
de Harvard y el cudl menciona lo siguiente.

“El futuro no serd un agricultor compitiendo contra otro agricultor, o un
distribuidor compitiendo con otro distribuidor, o un detallista compitiendo
contra otro detallista, o sera una cadena de valor compitiendo con otra cadena
de valor” (Bell, 2004).

Es necesario remarcar, que el analisis de la cadena de valor es un método
utilizado para descomponer la cadena en cada una de las actividades que la
conforman, y en la cual se buscan las actividades que agregan valor al producto
final. El enfoque de la cadena de valor analiza las particularidades entre los
distintos eslabones que la componen y su finalidad es conocer los factores
que estan incidiendo sobre las ventajas competitivas, valorando su incidencia
relativa, para poder definir prioridades y estrategias de accion concertadas
entre los diferentes actores. Por consiguiente, es muy importante considerar
la identificacion de las bases de las ventajas competitivas de la cadena de
valor del aguacate que faciliten el desempefio de los diferentes agentes
econdmicos. No basta que un eslabon de la cadena alcance la competitividad
deseada, ya que se requiere que toda la cadena o sistema lo logre (Venegas
& Loredo, 2008). Dicho de otra forma, el andlisis de la cadena de valor es
esencialmente un sistema de creacion de valor, es una herramienta analitica
que facilita la identificacion y la evaluacion de las alternativas estratégicas
(Walters & Rainbird, 2007). La cadena de valor es una unidad importante de
analisis para comprender las ventajas competitivas de la empresa (Nations,
United, 2007). La Imagen 1 muestra los agentes que componen la cadena de
valor del aguacate.

e e, e a Empacadores N Tlansporﬁstas
y y y 7
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Ventaja competitiva temporal en retrospectiva

En la estrategia de negocios la ventaja competitiva ha tomado un lugar central.
El uso de la ventaja competitiva en la literatura es sindnimo de creacion
de valor (Rumelt, 2003). La ventaja competitiva que han logrado obtener
algunas empresas a través de la adopcion de la estrategia, tiene sus inicios en
el concepto basico de finales de 1930, denominado “adaptacion competitiva”
(Alderson, 1937), en la cual, las actividades intelectuales y las relaciones con
los proveedores son las principales fuentes de ventaja competitiva. Estd es una
de las primeras literaturas sobre la competencia en la que el autor afirmo6, que
un aspecto fundamental de la adaptacion competitiva es la especializacion de
los proveedores para cumplir con la variacion en la demanda del comprador.

La ventaja competitiva es definida como: “la rentabilidad sostenida por
encima de la normal.” (Peteraf M. A., 1993).

De igual manera Barney (1991), argumenta que una ventaja competitiva
es lograda, cuando una empresa implementa una estrategia de creacion de
valor, que no ha sido simultdneamente implementada por cualquiera de los
competidores actuales o potenciales. Por lo tanto, la ventaja competitiva no es
algo que se ‘tiene’, sino que se ‘alcanza’; no es simplemente algo que nos hace
distintos de la competencia, sino obtener una rentabilidad mas alta que ella. La
ventaja competitiva puede ser creada de numerosas maneras, por ejemplo, por
el tamafio de empresa, localizacidn, acceso a los recursos (Ghemawat,1986).
Dicho de otra manera, la ventaja competitiva se puede crear combinando la
dotacion de recursos de los cuales la empresa dispone, con una estrategia
adecuada la cual involucre a estos recursos, los conocimientos y habilidades
de los duefos y trabajadores, asi como, las oportunidades del entorno. En la
busqueda de la ventaja competitiva, se establecen aquellas decisiones y acciones
que permitan la sobrevivencia, rentabilidad y evolucion de la empresa, por
medio del uso inteligente de todos los recursos de la organizacion (Morales
& Pech, 2000).

Ventaja competitiva sostenida

Entender las fuentes de la ventaja competitiva sostenida para las empresas se ha
convertido en la mayor area de investigacion en el campo de la administracion
estratégica (Porter, 1985). De tal forma que la ventaja competitiva sostenida
casi todas las organizaciones buscan y tratan de desarrollarla (Cheney & Jarrett,
2002). Esta es definida por Bar-Eli, Galily & Israeli, (2008) como “aquella que
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la competencia no puede copiar o simular”. De igual manera Barney, (2001),
la conceptualiza como: “ el beneficio prolongado de la aplicacion de algunas
estrategias unicas de creacion de valor no implementadas simultaneamente por
cualquier competidor actual o potencial y con la incapacidad para duplicar los
beneficios de esta estrategia.” Ademas, este autor menciona que poseen cuatro
atributos: son raros, valiosos, la imposibilidad de ser imitada, y su incapacidad
para ser sustituido. Al mismo tiempo argumenta que una empresa que posea un
recurso particularmente valioso y que es obtenido en circunstancias historicas
unicas, puede obtener una ventaja competitiva sostenida, puede mejorar la
eficiencia y la eficacia de una manera que las empresas competidoras no
pueden competir de esa manera y que estos no pueden imitarla a través del
tiempo (Barney,1991). Los recursos de la empresa desde esta perspectiva
incluye: todos los activos, capacidades, procesos organizacionales, atributos
de la empresa, informacidn, conocimiento etcétera, los cuales permiten que
la organizacidon implemente estrategias para hacerla mas eficiente (Datft,
1983). Sin embargo, no todos los recursos tienen el potencial para crear una
ventaja competitiva sostenida. La naturaleza dindmica del entorno empresarial,
especialmente en relacion con la influencia de los competidores, clientes, la
regulacion, la tecnologia y la oferta de financiamiento, es tal, que el logro de
la ventaja competitiva es algo dinamico, en términos de que algunas empresas
en algunas circunstancias, son capaces de lograr una ventaja competitiva
sostenida y algunas empresas en algunas industrias sélo logran una ventaja
competitiva temporal. Un argumento que se ha presentado es que no todos los
elementos inciertos del medio ambiente actiian en la misma direccion sobre los
recursos estratégicos, la ventaja competitiva y el desempefio de la organizacion
(O’Shannassy, 2008). Sostener una ventaja competitiva permanentemente,
es muy dificil, particularmente en la era de la incertidumbre, de la crisis
y del impacto del internet en el comportamiento de los consumidores y la
capacidades de transaccion.

La definicion de la ventaja competitiva ha tenido una evolucion a través
del tiempo. Hay que mencionar, que las explicaciones teoricas de la ventaja
competitiva de la empresa han sido dominada por dos escuelas tedricas: la que
se centra en la industria, (OIE) Industrial Organization Economics (Organizacion
Industrial Economica) y aquellos que se centran sobre la empresa en particular
en los recursos y capacidades unicos (resource-based theories, teorias basadas
en los recursos). Adicionalmente y de manera reciente una tercera corriente
de pensamiento, como la teoria de las relaciones, que sugiriere centrarse en
las relaciones con otras empresas y por medio de estas, se puede obtener
ventajas competitivas.
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La organizacion industrial econémica

La escuela de la estrategia dominante hasta la década de 1980 fue la Industrial
Organization Economics (OIE) (Hoskinsson, Hitt, Wan, & Yiu, 1999). Se trata
de un campo de la economia que se ocupa de la estructura de los mercados, el
comportamiento de las empresas, y los beneficios sociales y costos asociados con
las diversas formas de estructura del mercado y el comportamiento de la empresa
(Tirole, 2003). Los ingresos son determinados por la estructura de la industria
en que opera la empresa (Barney,1986) y el éxito entonces seré el resultado
de una posicion atractiva en el mercado debido a la seleccion de una base de
costo mas bajo o de una diferenciacioén de productos (Porter,1991). Por lo tanto,
una empresa con una posicion de mercado atractivo puede ejercer poder en el
mercado (Teece, 1984) y el monopolio de las utilidades (Mahoney & Pandian,
1992). Monopolio de las ganancias resultantes de la restriccion deliberada de
la produccion (Peteraf M. A., 1993) de tal manera que, la sostenibilidad de
las utilidades esta estrechamente vinculado a la estructura de la industria, que
cambia de forma relativamente lenta. Con el fin de ganar poder en el mercado
sobre sus rivales, las empresas que compiten pueden formar carteles (Noguera
& Pecchecnino, 2007), o entrar en acuerdos coludidos (Porter, 2005), ambas
podrian considerarse como formas de cooperacion entre empresas, dentro
del marco de trabajo de la OIE. Por lo tanto, desde la perspectiva de la OIE,
la cooperacion entre empresas es fuente de una posicion mas favorable en el
mercado y obtener poder de las relaciones en el mercado. En suma, la OIE
propone que a fin de que las empresas obtengan ventaja competitiva debe
buscar posiciones en las cuales puedan aprovechar la influencia del poder del
monopolio sobre otros jugadores en el mercado.

La teoria de la empresa basada en los recursos

A diferencia de la opinion de Porter acerca de que la empresa es un conjunto
de actividades, el principio central de la teoria basada en los recursos (TBR)
es que una empresa es un conjunto de recursos idiosincrasicos y capacidades
(Wernerfelt,1984); (Peteraf M., 1993). De igual manera, Acedo, Barroso, &
Galan, (2006), mencionan que las teorias basadas en los recursos cuentan
con un marco de trabajo tedrico muy amplio que abarca varias corrientes de
pensamiento diferentes, que cubren las teorias tradicionales, la teoria basada
en el conocimiento (TBC), y la teoria de las capacidades dindmicas(TCD). La
teoria basada en los recursos (TBR), describe la ventaja competitiva de la manera
siguiente: las empresas son heterogéneas en lo que respecta a los recursos y
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capacidades que poseen (Barney, 1991). A su vez, la ventaja competitiva de
una empresa se basa en los recursos valiosos, raros, imperfectamente imitable
y los recursos no sustituibles que posee, es decir, los atributos de algunos de
los factores productivos, en este caso, los recursos, son mas eficientes por lo
tanto, son superiores a otros, y las empresas dotadas de estos recursos son
capaces de producir mas economicamente hablando y /o para satisfacer mejor
las necesidades del cliente y asi obtener mayores utilidades (Castanias & Helfat,
1991); (Spanos & Lioukas, 2001). Los recursos que contempla este enfoque
son: los activos de la empresa, el conocimiento, las capacidades, los procesos
y los atributos que permiten a la organizacion formular e implementar sus
estrategias de una forma mas eficaz y eficiente (Wernerfelt, 1995). Si bien,
todas las teorias basadas en los recursos se centran principalmente en los
recursos internos y en las capacidades de la empresa, también parece incluir el
supuesto de que, entre empresas cooperativas las relaciones son una fuente de
recursos y capacidades complementarias que se pueden utilizar para lograr una
configuracién optima de los recursos (Grant & Baden-Fuller, 2004). Por otra
parte, las teorias basadas en los recursos, ve a las alianzas como un vehiculo
para la adquisicion de recursos, capacidades y conocimientos (Hamel, 1991).
Larazon principal detras de la cooperacion entre empresas desde la perspectiva
basada en los recursos, es la potencial creacion de valor proveniente de los
recursos de las diferentes empresas asi como de las capacidades que se ponen
en comun para crear una mayor ventaja competitiva sostenida.

La teoria de las relaciones

Aunque las teorias basadas en los recursos pueden explicar las razones de la
cooperacidn en cierta medida entre las empresas, estas, han sido criticadas
por centrarse demasiado en el valor de apropiacion desde la perspectiva de la
empresa individual (Gulati, Nohria, & Zaheer, 2000). Como parte de esta critica,
la primera teoria que explicitamente dirige la perspectiva de las relaciones
sobre la ventaja competitiva es la teoria de las relaciones presentado por
Dyer y Singh (1998). Esta teoria se refiere a las relaciones entre empresas y
ademas, simultdneamente convertirse en una fuente de ventaja. Por lo tanto, la
unidad de analisis no son los recursos o las capacidades de la empresa, son las
relaciones entre las empresas. Dyer y Singh (1998) identifican cuatro fuentes
de ventaja competitiva de las relaciones inter-organizacional:

(1) La relacion especifica por los activos; (3) los recursos y capacidades
complementarias

(2) las rutinas de intercambio de conocimientos; (4) una autoridad eficaz.
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La ventaja competitiva obtenida a través de estas fuentes, también se
puede sostener porque las redes entre empresas ofrecen una gran cantidad de
barreras a la imitacién, como los activos inter-organizaciones de interconexion,
la indivisibilidad de los recursos, y el entorno institucional.

La teoria de las relaciones llama la atencidn sobre la cooperacion entre las
empresas como una fuente de ventaja competitiva mediante la adopcion de las
relaciones entre empresas como unidad de analisis, se centra exclusivamente en
el nivel de relacion, que es su principal diferencia con respecto a las escuelas
anteriores. Puede proporcionar un conjunto independiente de motivos que
identifica la ventaja competitiva causada por las diferencias en los atributos de
las propias relaciones y no, por ejemplo, en los recursos de una sola empresa
(Molina & Dyer, 1999). Indiscutiblemente, que los argumentos recientes sobre
la ventaja competitiva muestran, que esta, puede ser alcanzada mediante la
cooperacidn entre empresas. La importancia estratégica de la cooperacion y la
formacion de redes para la obtencion de la ventaja competitiva también ha sido
resaltada en la investigacion y en la practica (Ritala & Hanna-Kaisa, 2010).

Conocimiento

En esta era de la economia del conocimiento, lo que decide la ventaja comparativa
de un pais y la ventaja competitiva, es la competitividad del conocimiento, el
cual se refiere a la capacidad de lograr crecimiento econdmico sostenido, basado
en la produccion, diseminacion y aplicacion del conocimiento, por medio de
la innovacion de conocimiento e innovacion tecnoldgica (Zeng, 2009). Por
lo tanto, la ventaja competitiva de un pais, inevitablemente se reflejard en la
ventaja del conocimiento. La expansion y la complejidad del conocimiento
en la dindmica del ambiente competitivo, han hecho cada vez mas dificil para
una sola empresa contener y capitalizar todos los conocimientos relevantes
(Pateli, 2009). De tal manera que las empresas se especializan y utilizan las
relaciones inter empresariales y las redes para complementar su conocimiento
(Das & Kumar, 2010). Por lo tanto, el aprendizaje debe de ser reciproco, donde
el objetivo no es aprender lo que ya se sabia, si no, para desarrollar nuevos
conocimientos e innovar (Lubatkin, Florin, & Lane, 2001). El conocimiento “Es
un proceso humano dindmico de justificacion de la creencia personal en busca
de la verdad”. Y plantean que la informacion es el medio material necesario
para extraer y construir el conocimiento (Nonaka, I; Takeuchi, H., 1999).

En este siglo XXI, las empresas deben competir en un desafiante contexto
en el que destaca, el desarrollo tecnologico, la difusion de las tecnologias, el
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desarrollo y la creacion e importancia del uso del conocimiento (Hitt, Keats,
& DeMarie, 1998). Por lo tanto, las empresas deben de buscar nuevas fuentes
de ventaja competitiva. Es indiscutible que el conocimiento en determinadas
condiciones, puede ser una fuente importante para mejorar el rendimiento de
la ventaja competitiva (Greonhaug & Geir, 2007). Asi mismo, los individuos
y las empresas pueden adquirir conocimientos de diferentes maneras. Por
ejemplo, valiosa informacion puede ser obtenida a través de la reflexion sobre
sus propios juicios o decisiones, los fracasos y éxitos. Las empresas también
pueden obtener conocimientos mediante la observacion de otras empresas
y tratando de aprender de sus experiencias. (Haveman, 1993). Por lo tanto,
el conocimiento puede ser catalogado como un recurso estratégico, el cual,
deberia ser activamente administrado si se quiere proveer a las compaiiias
con una ventaja competitiva sostenida. A diferencia de otros recursos, el valor
crece con la persistencia en compartir e intercambiar el conocimiento (Henard
& McFadyen, 2006). Algunos investigadores afirman que la acumulacion del
conocimiento contribuye a mejorar la ventaja competitiva de la empresa (Van
Den Bosch, Baaij, & Volberda, 2005). Este entorno ha propiciado el cambio
de los factores tradicionales de produccion, los cuales solian ser el capital, la
tierra o la mano de obra, a el Gnico recurso significativo que puede conducir a
la obtencién de buenos resultados sociales y econémicos y como consecuencia
la obtencion de una ventaja competitiva sostenida, y el cual es el conocimiento
(Drucker, 1993). Es indudable, que lo anterior confirma que estamos en la
economia del conocimiento, por lo tanto, obliga a que las organizaciones
obtengan una ventaja competitiva sostenida mediante el conocimiento (Pillania,
2008). Las empresas deben generar y adquir nuevo conocimiento como una
ruta para la ventaja competitiva (Englhis, Solomon, Goldsmith, & Davey,
2005). De tal manera, que el conocimiento desempefia un papel fundamental
en la formulacion de las estrategias empresariales, como el Gnico recurso
que puede proporcionar ventaja competitiva sostenible (Rumelt R., 1974).
Es decir, los conjuntos de conocimientos unicos se consideran determinantes
para que la ventaja competitiva sea sostenida (Collins & Montgomery, 1995).

Innovacion

Los cambios tecnologicos y las presiones de la competencia incrementa la
necesidad de las empresas de adaptarse mejor al entorno e innovar (Brown
& Eisenhardt, 1995). Las empresas que generan innovaciones seran mas
exitosas en responder a los cambios en el medio ambiente y desarrollar
nuevas capacidades para lograr un mejor desempefio (Montes, Moreno, &
Fernandez, 2004).
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The National Innovation Initiative en los Estados Unidos (NII) define a
la innovacién como:

“La interseccion de la invencion y la perspicacia, llevado hacia la creacion
de valor econdmico y social”. (Competitiveness, 2005). La innovacién juega
un papel mas crucial en la competencia global de hoy, y es la principal fuente
de competitividad de un pais. Es decir, es el mayor diferenciador en la carrera
competitiva (Roberts, 2007), y las compaiiias innovadoras han aprendido
a sostenerse a si mismas por largos periodos de tiempo. Una fuente de la
innovacién es el conocimiento, el cual es reconocido ampliamente como
un activo estratégico que permite a las empresas a mantener competencias
distintivas y descubrir las oportunidades de la innovacion (Chen & Lin, 2004).

Esta es generada en un proceso interactivo en el cual varios especialistas
participan en el intercambio, absorcion y asimilacidén del conocimiento
compartidos en un contexto social y fisico. (Autio, Hameri, & Vuola, 2004).
Es evidente que las organizaciones aprenden y crean innovaciones a través de
compartir y combinar el conocimiento (Kogut & Zander, 1992).

De tal forma que, compartir el conocimiento contribuye a la innovacion
porque genera un conocimiento colectivo y genera sinergias benéficas, el cual
mejora las existencias de conocimiento disponible en la empresa (Nonaka
& Takeuchi, 1995). Adicionalmente, la innovacion exitosa requiere una
combinacion y asociacion del conocimiento reciente y el conocimiento
existente. La innovacion es un proceso social donde las elecciones estratégicas
no son simples ya que, involucra el ejercicio del control de la comunicacion
del conocimiento (Scarbrough, 1995). De tal forma, que el conocimiento
adquirido, permitird a los individuos entonces a responder a las demandas
del ambiente con nuevos e innovadores desempefios (Wang, Wang, & Horng,
2010). A su vez la literatura menciona que la estrategia de innovacion ayuda
a las empresas de tres maneras: Proporciona nuevas ofertas o experiencias
que estimulan al cliente, mantenerse a la vanguardia de la competencia en el
mercado y entrar en nuevos segmentos de mercado o la creacion de nuevos
negocios (Anthony, Johnson, & Eyring, 2004). La innovacion continua es
mencionada como el unico factor endogeno que ofrece la posibilidad para
todas las empresas de obtener y mantener una ventaja competitiva sostenida,
aun en un ambiente de recursos limitados (Ren, Xie, & Krabbendam, 2010). La
innovacion es el resultado de un proceso interactivo de generacion, difusion 'y
uso del conocimiento (Bottazzi & Peri, 2003). Sin embargo, la mayoria de los
investigadores se han centrado en las innovaciones tecnologicas y técnicas que
corresponden a las innovaciones de productos y procesos (Lundvall, 1992).
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Es indudable que la innovacion juega un papel fundamental para obtener
ventajas competitivas cruciales (Becheikh, Landry, & Amara, 2006).Ademas,
las empresas mas innovadores y de mayor éxito han adaptado su enfoque en
la gestion de la innovacion debido a los cambios del entorno externo, en un
intento de proteger o fomentar su ventaja competitiva (Ortt & Smits, 2006).

Metodologia de investigacion

El presente articulo emana de una investigacion cientifica y tiene un disefio
descriptivo- correlacional, ya que, describe al objeto de estudio y segundo
porque determina la correlacion que tienen las variables independientes con
la variable dependiente ventajas competitivas en la cadena de valor de las
empresas exportadoras de aguacate ubicadas en Uruapan Michoacén.

Universo

En esta investigacion cientifica el universo de estudio esta formado por los
eslabones de la cadena de valor, viveristas, productores, empacadores y
transportistas, representadas por los duefios, gerentes, administradores o el
jefe de produccion de las empresas exportadoras de aguacate ubicadas en
Uruapan, Michoacan. Una vez identificado el universo se selecciond la muestra
representativa, en la cual se establecio un nivel de confianza del 95% y un
nivel maximo de error del 5%.

Escala de Medicion

La medicion es el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores
empiricos (Hernandez Sampieri & Fernandez, 2010). Para ello se necesita
un instrumento de medicidon adecuado que registre los datos observables que
representen verdaderamente los conceptos o variables de las que se estan
presentando, con el objeto de medir las variables que afectan las ventajas
competitivas.

Escala de tipo Likert

Instrumento de medicion se utilizé una escala tipo Likert!, la cual es en
estricto sentido, una medicién ordinal, la cual “consiste en un conjunto de
items presentados en forma de afirmaciones o juicios ante los cuales se pide la

' Este método fue desarrollado por Rensis Likert a principios de los afios treinta. Se trata sin

embargo, de un enfoque vigente y bastante popularizado.
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reaccion de los sujetos. La escala para el cuestionario tiene cinco intervalos,
los cuales van desde el valor minimo 1 que corresponde al rango de muy
bajo, 2 al rango de bajo, 3 mediano, 4 al rango de alto y 5 al rango de muy
alto. También se agregd una pregunta complementaria a la escala Likert del
cuestionario, en la parte derecha del mismo y consiste en preguntarle a la
persona encuestada, que tan importante, (o sin importancia) tendria esa actividad
para la empresa en la obtencion o generacion de ventajas competitivas para la
empresa, independientemente de que no las realice (ver Imagen 2).

Imagen 2. Escala de medicion tipo Likert utilizada en esta

investigacion
1 2 3 4 5 Muy importante
| Importante

muy bajo Bajo } Mediano Alto Muy Alto ' Sinimportancia

Fuente: Elaboracién propia

Resultados del estudio

Aspectos vitales posteriores a la elaboracion del cuestionario son la medicion de
la confiabilidad y validez se dice que un cuestionario es confiable cuando mide
con la misma precision, da los mismos resultados, en sucesivas aplicaciones
realizadas en situaciones similares (Santillana, 1998). La confiabilidad del
instrumento de medicion es 0.932, y las mediciones de la confiabilidad de las
estudiadas son: innovacion 0.942 y conocimiento 0.920

Tabla 2. Medicion de Ia confiabilidad

i -
Variable Cues .1onar10 Innovacién Conocimiento
aplicado
Alfa de Cronbach 962 942 920

Fuente: Elaboracion propia.

Indice de correlacion de Spearman

El coeficiente de correlacion de producto-momento de Spearman, se aplica a dos
variables a nivel intercalar por lo menos, éste es un coeficiente de correlacion
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que indica con la mayor precision cudndo dos cosas estan correlacionadas, es
decir, hasta qué punto una variacion en una corresponde con una variacion en
otra, la figura 5 muestra el coeficiente de correlacion de Pearson y determinacion
del modelo de variables.

Imagen 3. Correlacion Spearman

Variable Variable ) Dimensiones Indicadores
dependiente Independiente

(.456 207 Producto
447 199  Proceso

J

A

501 251 Organizacion
568 322 Mercadotecnia
.614 376 Diseno.

[ .662 438 Innovacion

A

A

954 910
Diferenciacion
r .808 .652 Conocimiento ]
\ ( 651 423 Técito
<t L 725 525  Explicito

JIO[BA P BUSPED B[ US SeANIadwod selejus A

[

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de investigacion.

Resultados generales

El analisis de la dimensidn de innovacion arroja que tiene una media de 87.6
localizandose en el rango correspondiente a regular, sin embargo con una
tendencia hacia el rango de alto tal y como se observa en la tabla 3, lo que
indica que el nivel general de innovacion desarrollado en todos los eslabones
de la cadena de valor del aguacate es relativamente aceptable.

Tabla 3. resultados generales de innovacion

1) muy bajo 2) bajo 3) regular 4) alto 5) muy alto
27 48.6 70.2 91.8 T 1134 135
87.6

Fuente: Elaboracion propia en base a la Investigacion de campo.
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Resultados conocimiento

El anélisis de la informacion recopilada arroja que la media para la dimension
de conocimiento es de 69.9 (ver tabla 4) localizdndose en la escala en el rango
de regular, con una tendencia hacia el rango de alto. De manera general el
conocimiento utilizado a lo largo de los eslabones de la cadena de valor del
aguacate muestra una actividad regular, lo que se puede entender como una
pequeiia posibilidad de que se obtenga una ventaja competitiva a través de
esta actividad.

Tabla 4. Dimension conocimiento

1) muy bajo 2) bajo 3) regular 4) alto 5) muy alto
22 39.6 57.2 74.8T 92.4 110
69.9

Fuente: Elaboracion propia en base a la Investigacion de campo.

Conclusiones

Las organizaciones aguacateras enfrentan una competencia masiva interna y
externa y compiten por una mejor posicion en el mercado y por sobrevivir,
emplean técnicas conocidas, las rutinas son consagradas por el tiempo con
habitos basados en la experiencia. La toma de decisiones viene de los procesos
sobre la base de las experiencias pasadas que da el trabajo, la confianza y el
instinto. Hay un cuerpo sustancial de conocimientos en lo que respecta al
concepto de innovacion. La innovacidén y conocimiento son considerados en
la literatura actual como las unicas fuentes de ventaja competitiva sostenida

Es importante, que las empresas de la cadena de valor del aguacate
entiendan que el conocimiento y la innovacion deben de ser administradas
exitosamente, en estos tiempos en los cuales estas estrategias son obligatorias
para sobrevivir y competir.

Es evidente que las compaiias tienen diferentes capacidades para manejar
el conocimiento y generar innovaciones, los cuales se transformen en la entrega
de beneficios a los clientes
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Es importante que las empresas comprendan, que cuando se innova un
producto o servicio, se requieren tener un conocimiento claro de lo que el cliente
quiere y estd interesado y lo que espera, para que se obtengan beneficios mutuos

Es importante, que las empresas de la cadena de valor del aguacate
entiendan que el conocimiento y la innovacion deben de ser administradas
exitosamente, en estos tiempos en los cuales estas estrategias son obligatorias
para sobrevivir y competir. Las actividades destinadas a la innovacidn son pobres
y esporadicas, por lo tanto los agentes deben considerar a estas actividades
como prioritarias para ser mas competitivo.

Un aspecto importante que aporta esta investigacion es que la medicion se
realiz6 de las variables independientes, dependientes, dimensiones e indicadores,
esto permite conocer el origen de los resultados del fendmeno investigado, ya
que medir el impacto de los indicadores en las dimensiones y de estas en las
variables independientes muestra con claridad su nivel de influencia.
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Resumen

En la presente investigacion se lograra hacer énfasis en la importancia del cli-
ma laboral favorable dentro de las organizaciones, tomar conciencia de los bene-
ficios que brinda esta estrategia que se ha desarrollado por los expertos en el cam-
po del desarrollo organizacional y que influye para una correcta gestion. Ya que
proporciona informacién precisa, util y oportuna para los directivos, con la cual pue-
den obtener una retroalimentacién por parte de su personal con respecto a la ins-
titucion en general como son su estructura, responsabilidades, recompensas, estan-
dares de desempefio, cooperacion, apoyo, conflicto e identidad hacia la institucion.

El objetivo de la investigacion fue realizar un estudio del clima organizacional en

el personal académico del departamento de negocios del Centro Universitario de la Cié-
nega, en el afio 2017 menciona que: “El clima organizacional se refiere a las percepciones
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compartidas por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, el
ambiente fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen
lugar en torno a ¢l y las diversas regulaciones formales que afectan dicho
trabajo” (pag. 161).

Para ello, se implement6 la metodologia propuesta por (Deza, 2011) La
cual tiene base en el cuestionario elaborado por Litwin y Stringer en 1968 y
modificado en el afio 2001 por Echezuria y Rivas (que introdujeron 3 items
mas). La cual permite explorar aspectos tales como: estructura, responsabilidad,
recompensa, riesgo, relaciones/calor, estdndares de desempeno, cooperacion,
apoyo, conflicto e identidad.

Palabras Clave: clima laboral, académicos, universidad, estudio

Abstract

In the present investigation, emphasis will be placed on the importance of a
favorable work environment within organizations, to become aware of the
benefits of this strategy that has been developed by experts in the field of
organizational development and that influences correct management. As it
provides accurate, useful and timely information for managers, with which
they can obtain feedback from their staff regarding the institution in general
such as structure, responsibilities, rewards, performance standards, cooperation,
support, conflict and identity towards the institution.

The objective of the research was to carry out a study of the organizational
climate in the academic staff of the business department of the University
Center of Ciénega, in the year 2017. (Rodriguez D., 2005) mentions that:
“The organizational climate refers to the perceptions shared by members of
an organization regarding work, the physical environment in which it occurs,
the interpersonal relationships that take place around it, and the various formal
regulations that affect said work “(page 161).

For this, the methodology proposed by (Deza, 2011) was implemented.
This is based on the questionnaire prepared by Litwin and Stringer in 1968
and modified in 2001 by Echezuria and Rivas (who introduced 3 more items).
Which allows to explore aspects such as: structure, responsibility, reward,
risk, relationships / heat, performance standards, cooperation, support, conflict
and 1dentity.

Keywords: work climate, academics, university, study
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Introduccion

Hoy en dia, es necesario estar monitoreando el clima organizacional
periddicamente en las organizaciones, ya que servird como referente para
conocer el impacto que tiene en sus usuarios internos, comprobando por medio
de los datos obtenidos mediante el cuestionario y haciendo el andlisis de los
mismos, con el fin de detectar las fortalezas y las areas de oportunidad en los
distintos factores que mide el instrumento que se propone. De tal forma que se
generen indicadores para identificar los aspectos que podrian estar influyendo
en sus motivaciones, su comportamiento y en su desempefio laboral.

Los estudios de clima organizacional son un factor determinante,
contribuyen al logro de las metas que han sido trazadas previamente y son
una herramienta valiosa con la que cuentan los directivos de las organizaciones
para el éxito de su gestion.

Durante el desarrollo del trabajo de investigacién se superaron las
expectativas que se plantearon al inicio de la misma, los expertos tanto en las
areas de recursos humanos y de administracion estuvieron dispuestos para
revisar el instrumento de medicion y hacer las observaciones pertinentes para
garantizar las mejoras del cuestionario y adecuarlo al contexto del centro
universitario.

Los profesores que participaron en el pilotaje, colaboraron ampliamente
y permitieron que la version final cumpliera con el objetivo que se planted en
cada apartado y que se redactara de una manera clara, debido a las distintas
areas de formacion de cada uno de los profesores.

Establecimiento del Problema

La definicidn del clima organizacional introducido por Litwin y Stringer, citado
por (Brito & Jiménez, 2009) menciona que: “Es el conjunto de propiedades
medibles dentro del ambiente de trabajo, percibido directamente o indirectamente
por la gente que vive y trabaja en ese ambiente y que se supone influye en sus
motivaciones y comportamientos laborales” (pag. 74).

Las instituciones de educacion superior cada vez mas conscientes y
preocupadas por ofrecer un sistema integral de calidad tanto a sus usuarios
internos como a los usuarios externos, en los ultimos afnos ha surgido el
interés de hacer la medicidn en lo que se refiere al tema que se abordo en esta
investigacion referente al impacto que tiene el clima organizacional en sus
usuarios internos.
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Es necesario estar monitoreando el clima organizacional periddicamente
para mantener un ambiente positivo dentro de la institucion, por medio de
los resultados que arroje el estudio, con el fin de detectar las fortalezas y
las areas de oportunidad en los distintos factores que mide el instrumento
que se utilizo en el desarrollo de la investigacion sobre el estudio del clima
organizacional en el personal académico del departamento de negocios del
Centro Universitario de la Ciénega.

Los estudios de clima organizacional ofrecen la oportunidad de una mejora
continua y se consideran como ventaja competitiva ya que contribuyen para la
correcta gestion del recurso humano con que cuenta no solo este departamento,
si no en general del centro universitario.

El estudio del clima organizacional en el Centro Universitario de la
Ciénega, es una tarea que debe ser realizada continuamente para que con
esos resultados se pueda analizar como ve su personal a la institucion en la
que trabaja y poder detectar oportunidades de mejora si las hay en las areas
de: liderazgo, trabajo en equipo, comunicacion, calidad, toma de decisiones,
solucion de problemas, aprendizaje, motivacion y por ende la influencia en la
eficiencia referente al desempefio de este centro universitario principalmente
en la satisfaccion de sus miembros, lo que llevara a la consecucion de las
metas fijadas.

Actualmente el centro universitario no cuenta con estudios para el caso
de la medicion del clima organizacional en el personal académico, si bien se
realiza con el personal administrativo, no se cuenta con antecedentes de estudios
que permitan conocer cudl es la situacion actual del personal académico, para
conocer como es su percepcion referente al centro universitario, en las distintas
dimensiones que se proponen, que a continuacion se mencionan con el fin de
determinar las fortalezas y las oportunidades de mejora.

En este sentido, se planted la necesidad de conocer como es el clima
organizacional, ya que permite explorar aspectos como: estructura,
responsabilidad, recompensa, riesgo, relaciones/calor, estandares de desempetio,
cooperacion, apoyo, conflicto e identidad siguiendo la metodologia propuesta
por (Deza, 2011) la cual fue elaborada con base en el cuestionario elaborado
por Litwin y Stringer en 1968 y modificado en el afio 2001 por Echezuria y
Rivas (que introdujeron 3 items mas).

El cuestionario se adapt6 al contexto del Centro Universitario de la
Ciénega y se agregaron las variables socio-demograficas en la parte superior
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del cuestionario como son: género, formacion académica, antigiiedad, tipo de
asignacion, edad y sede a la que pertenecen y carrera a la que imparten clase.

a)

b)

Objetivo General

Conocer como es el clima organizacional que prevalece en los profesores
del Departamento de Negocios del Centro Universitario de la Ciénega, con
el fin de identificar las fortalezas y las oportunidades de mejora en el afio
2017.

Objetivos Especificos

Identificar cuéles son las dimensiones con mas crédito que mide el cuestionario
de clima laboral que son: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo,
relaciones/calor, estdndares de desempefio, cooperacion, apoyo, conflicto e
identidad entre los profesores que conforman el Departamento de Negocios
del Centro Universitario de la Ciénega.

Identificar las diferencias en la percepcion del clima organizacional entre
los profesores que pertenecen al departamento de Negocios, que imparten
clase en las distintas carreras que oferta del Centro Universitario de la
Ciénega.

Determinar si el nombramiento académico de los profesores es un factor
importante que influye en la percepcion que se tiene del clima organizacional
en el Departamento de Negocios Centro Universitario de la Ciénega.

Preguntas de Investigacion

(,Como es el clima organizacional que prevalece en los profesores del

departamento de Negocios del centro universitario de la Ciénega,
con el fin de identificar las fortalezas y las oportunidades de mejora?

(Existe diferencia de la percepcion de clima organizacional entre las distintas

carreras a las cuales imparten clase los profesores del departamento
de Negocios? ;Cambia la percepcion entre los profesores hombres y
las mujeres? ;Como lo perciben los profesores de tiempo completo y
coémo los profesores de asignatura? ;Hay diferencia entre la percepcion
del clima organizacional entre la sede de Ocotlan? ;Como lo perciben
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los profesores de nuevo ingreso y los que tienen una mayor antigiiedad
en el Centro Universitario de la Ciénega?

Técnicas para el Diagnostico del Clima Organizacional

En este estudio se utilizo el cuestionario elaborado por Litwin y Stringer (1968)
y modificado en el afio 2001 por Echezuria y Rivas (que introdujeron 3 items
mas), el cual esta estructurado en 9 dimensiones: estructura, responsabilidad,
recompensa, riesgo, relaciones/calor, estdndares de desempeno, cooperacion,
apoyo, conflicto e identidad y que consta de 53 items. Deza, M. (2011). Es
un cuestionario de auto aplicacion que evalta ademas las variables socio-
demograficas como son: género, formacion académica, antigiiedad, tipo de
asignacion, edad, sede a la que pertenecen y carrera a la que imparten los
profesores que participaron en el estudio los cuales pertenecen al departamento
de comunicacion y psicologia que integran la division de estudios juridicos
y sociales.

El clima organizacional estd formado por varias variables, lo importante
es encontrar un cuestionario que contemple las dimensiones que se requieren
medir y de esta manera seran mas eficaces los resultados. (Hesse, Gomez, &
Bonales, 2010).

Factores y Dimensiones del Clima Organizacional

Segun Litwin y Stringer, las dimensiones que conforman el clima organizacional
son las siguientes: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, relaciones/
calor, estandares de desempefio, cooperacion, apoyo, conflicto e identidad y:
(Acosta & Venegas, 2010) y (Rodriguez, 2005) las definen como:

Estructura. Esta vinculada con las reglas organizacionales, los formalismos,
las obligaciones, politicas, jerarquias y regulaciones. Los canales formales
dentro de la organizacidon y comprende los reglamentos y normas que la
organizacion establece.

Responsabilidad. Es la percepcion del individuo sobre ser su jefe, teniendo
un fuerte compromiso con el trabajo y tomar las decisiones por si mismo.
También se refiere al grado en que se percibe la autonomia y la responsabilidad
que la organizacion le otorga a su personal.
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Recompensa. Sistema de remuneraciones monetarias y no monetarias que
la organizacion ofrece al personal por el trabajo bien hecho, algunas podrian
ser promocion y formacion.

Riesgo. Representa la oportunidad de nuevos retos y desafios que se
presentan en el trabajo, la toma decisiones.

Calor. Es la percepcion por parte del personal de la organizacion que se
tiene la existencia de un ambiente de trabajo agradable y de buenas relaciones
sociales en todos los niveles como son; entre pares, entre jefes y subordinados.

Apoyo. Es el sentimiento sobre la existencia de un espiritu de ayuda de
parte de los directivos y de los pares, son las percepciones que se tienen sobre
sentirse apoyados por su grupo de trabajo.

Estandares de desempefio. Percepciones sobre las normas de desempefio
y orientan la mejora del desempefio laboral.

Conflicto. Percepcion que se tiene sobre el nivel de tolerancia al conflicto
que se puede presentar en la organizacion donde pares como superiores, aceptan
las opiniones y no temen enfrentar y solucionarlos.

Identidad. Percepcion sobre el grado de la pertenencia de identificacion con
la organizacion, compartiendo los objetivos personales con los organizacionales.

Metodologia

Esta seccion se organiza en las siguientes areas: Diseflo y tipo de estudio
por realizar, hipotesis de la investigacion, poblacion, criterios de inclusion y
exclusion, entorno, variables del estudio, intervenciones, analisis estadistico,
fuentes para la obtencion de la informacion, procesamiento de la informacion,
estudio y discusion de los resultados.

Investigacion de enfoque cuantitativo, se utilizo un disefio no experimental
transversal de alcance exploratorio y descriptivo.

De acuerdo a la investigacion cuantitativa, segiin (Sampieri, Fernandez,
Baptista 2017) el enfoque cuantitativo “Usa la recoleccion de datos para
probar hipotesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”.

Investigacién Exploratoria: Se realiza cuando el objetivo consiste en
examinar un tema o problema de investigacién poco estudiado, del cual se
tienen muchas dudas o no se ha abordado antes:

41



42

MARIA LUISAVILLASANO JAIN ¢« MA. DE LOS ANGELES OCHOA CEDENO ¢ MARIASUSANA COLIN HERRERA
Importancia del Estudio Clima Organizacional en Personal Académico del Departamento

e Investigan problemas poco estudiados.
e Indagan desde una perspectiva innovadora.
e Preparan el terreno para nuevos estudios.

Segun (Sampieri, Fernandez, Baptista, 2017) El disefio no experimental
transversal, es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente variables,
es decir, es investigacion donde no hacemos variar intencionalmente las
variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no experimental
es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después
analizarlos.

Investigacion Descriptiva: Se emplea cuando el objetivo es el de detallar
como son y como se manifiestan fendémenos, situaciones, contextos y eventos.
Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Se selecciona una serie de cuestiones y se mide o
recolecta informacion sobre cada una de ellas, para describir lo que se investiga.
Describe tendencias de un grupo o poblacion.

e Consideran a un fenémeno y sus componentes.
e Miden conceptos.
e Definen variables.

Es una investigacion no experimental de disefio transversal, porque el
cuestionario sirvid para conocer la percepcion del clima organizacional que
impera al interior del departamento de Negocios del Centro Universitario
de la Ciénega en el 2017. Sin importar por cuanto tiempo mantendran esta
caracteristica ni tampoco cuando la adquirieron, ya que la obtencion de los
datos se realiz6 una sola vez con corte de tiempo a diciembre del 2017, a
través de un solo instrumento de medicion cuyo cuestionario que se utilizd
fue elaborado por Litwin y Stringer en 1968 y modificado en el afio 2001 por
Echezuria y Rivas (que introdujeron 3 items mas). el cual estd estructurado
en 9 dimensiones: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, relaciones/
calor, estdndares de desempeio, cooperacion, apoyo, conflicto e identidad y
que consta de 53 items. (Deza, 2011). Es un cuestionario de auto aplicacion y
evalua ademas las variables que se le incorporaron en esta version como son las
variables socio-demograficas, género, formacion académica, antigliedad, tipo
de asignacion, edad, sede a la que pertenecen y carrera a la que imparten clase.
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El tipo de estudio que se realizo para conocer el clima organizacional en
el personal académico del Departamento de Negocios del Centro Universitario
de la Ciénega es de tipo descriptivo y exploratorio, ya que busco especificar
las propiedades de un grupo, que en este caso pretende conocer como son
valoradas las dimensiones que conforman la nocidn de clima organizacional.

Poblacion:

El universo de estudio objeto de esta investigacion estuvo constituida por 62
profesores que se encuentran adscritos al Departamento Negocios del Centro
Universitario de la Ciénega en la sede de Ocotlan, y que imparten clases en
las distintas licenciaturas que oferta el centro universitario de la Ciénega en
el ciclo escolar 2017 “B”.

El cuestionario fue elaborado por Litwin y Stringer (1968) y modificado
en el afio 2001 por Echezuria y Rivas (que introdujeron 3 items mas), las
preguntas tienen una estimacion en escala Likert de 4 puntos, con alternativas
de respuesta en opcidon multiple. Las categorias de respuesta lo componen:
Muy de acuerdo, De acuerdo, En desacuerdo, Muy en desacuerdo. Mide nueve
variables, las cuales se mencionan a continuacion (Deza, 2011).

Resultados:
Tabla 1: Variables del Estudio
VARIABLES INDICADOR ITEMS

La percepcion de los trabajadores

acerca de las limitaciones que

hay en el grupo, se refieren a

Estructura 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

cudntas reglas, reglamentos y
procedimientos, tramites y otras
limitaciones.

Percepcion de los trabajadores
Responsabilidad | sobre su autonomia en la toma de 11,12,13,14,15,16,17
decisiones.

Percepcion de los trabajadores
Recompensa sobre la recompensa recibida por su 18,19,20,21,22,23
trabajo.

Continua

43



44

MARIA LUISAVILLASANO JAIN ¢« MA. DE LOS ANGELES OCHOA CEDENO ¢ MARIASUSANA COLIN HERRERA
Importancia del Estudio Clima Organizacional en Personal Académico del Departamento

VARIABLES

INDICADOR

ITEMS

Riesgo

Percepcion en cuanto al sentimiento
que poseen los trabajadores de los
desafios que se le imponen. ;Se
insiste en correr riesgos calculados
o es preferible no arriesgarse en
nada?

24,25,26,27,28

Relaciones/Calor

Sentimiento general de la
percepcion de los miembros de la
empresa sobre la posibilidad de un
ambiente de trabajo grato y buenas
relaciones sociales.

29,30,31,32,33

Estandares de

Percepcion del empleado sobre
las normas de rendimiento de la

34,35,36,37,38,39

desempeiio
empresa.
Percepcion de los trabajadores
Cooperacion/ | sobre la presencia de un espiritu de
o, 40,41,42,43,44
Apoyo ayuda dentro de la organizacion;
desde arriba y desde abajo.
El sentimiento de que los jefes
y los colaboradores quieren oir
Conflicto diferentes opiniones; el énfasis en 45.46.47.48.49
que los problemas salgan a la luz
y no permanezcan escondidos o se
disimulen.
. - "
Identidad | cntmiento de pertenencia de los 50,51,52,53
Trabajadores hacia la organizacion.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 2: Resultado de las Variables de Estudio
DIMENSION MENCION PORCENTAJE
Estructura 17 19.54%
Responsabilidad 14 16.09%
Recompensa 32 36.78%
Riesgo 7 8.04%

Continua



MARIA LUISAVILLASANO JAIN ¢ MA. DE LOSANGELES OCHOA CEDENO ¢« MARIA SUSANA COLIN HERRERA | 45
Importancia del Estudio Clima Organizacional en Personal Académico del Departamento

Calor 37 42.52%

Apoyo 25 28.73%
Estandares de desempeiio 13 14.94%
Conflicto 1 1.14%
Identidad 14 16.09%

No contesto 10 11.49%

Fuente: Elaboracion propia.

En esta tabla se puede observar las menciones que hicieron los profesores
a cada una de las nueve dimensiones que proponen Litwing y Stringer en su
teoria sobre la medicion del clima organizacional, también se puede observar
el porcentaje, que corresponde a los 70 profesores que participaron en el censo
para el estudio del clima organizacional en el departamento de Negocios del
Centro Universitario de la Cenega de la Universidad de Guadalajara.

Grifica 1: Dimensiones del Clima Organizacional

42.52%

Fuente: Elaboracién propia.
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En este gréfico se puede observar que las tres dimensiones que los profesores
mencionaron como prioritarias para la mejora del clima organizacional son:
Calor con un 42.52 %, Recompensa con un 36.78 % y Apoyo con un 28.73 %.

Cabe senalar que las otras dimensiones que obtuvieron menor puntaje no
se pueden descartar para lograr un mejor clima organizacional, ya que también
forman parte de la investigacion y se pueden utilizar los presentes resultados.

En seguida se presenta la definicion para las tres dimensiones prioritarias.

Calor. Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales
tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

Recompensa. Corresponde a los estimulos recibidos por el trabajo bien
hecho. Es la medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

Apoyo. Es el sentimiento sobre la existencia de un espiritu de ayuda de

parte de los directivos y de otros empleados del grupo.

En cuarto lugar con un 19.54% que se refiere a la percepcion de los
trabajadores acerca de las limitaciones que hay en el grupo, referente a
reglamentos, procedimientos, tramites y otras limitaciones.

Posterior con un 16.09% se posicionan las dimensiones de Responsabilidad
e Identidad, correspondiendo a la primera como la percepcion de los trabajadores
sobre su autonomia en la toma de decisiones, y la segunda sentimiento de
pertenencia de los trabajadores hacia la organizacion.

Cabe sefialar que el 11.49 % no contestaron la encuesta por diversas
situaciones ajenas al departamento.

Con un 8.04%, corresponde a la variable de Riesgo, percepcion en cuanto
al sentimiento que poseen los trabajadores de los desafios que se le imponen.
(Se insiste en correr riesgos calculados o es o es preferible no arriesgarse en
nada?, de acuerdo a los porcentajes anteriores podemos observar que este
supuesto se considera de menor valor.

En tanto con un 1.14%, corresponde a la dimension de Conflicto, el
sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oir diferentes opiniones;
el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos
o se disimulen, su porcentaje practicamente es menor.
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Conclusion

Hoy en dia, los centros de trabajo es donde se invierte la mayor parte de
tiempo, conviviendo con compaifieros de trabajo, por lo anterior es de suma
importancia que el Recurso mas importante de nuestra area laboral, goce de un
clima laboral satisfactorio, donde puede desarrollarse integralmnte. Referente
a los resultados mostrados, se puede denotar, que el clima organizacional
permite medir la forma en como es percibida la organizacion de una manera
holistica por parte de sus colaboradores internos, midiendo cada una de las
nueve variables a las que hace referencia la teoria de Litwing y Stringer como
son: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, calor, apoyo, estandares
de desempefio, conflicto e identidad, cabe sefialar que no existe ponderaciones
en cuanto a las dimensiones, es decir todas tienen el mismo valor. Por lo tanto
es necesario que las instituciones estén monitoreando periddicamente el clima
organizacional ya que este, repercute en las motivaciones y necesidades del
recurso mas importante en una organizacion, el recurso humano, ya que puede
llegar a tener repercusiones en su comportamiento, y puede afectar aspectos
como son la productividad, el compromiso, la satisfaccion, la adaptacion al
cambio, la creatividad e innovaciodn, entre otras.

Una vez que se tienen las percepciones de la organizacién en general,
la administracion contard con la informacion necesaria que le permitira
crear estrategias de intervencion y programas de mejora en el &mbito del
desarrollo organizacional para influir de manera positiva en el desempefio de
los colaboradores de la organizacidon y por consiguiente garantizar el éxito de
la organizacion en general, ya que recordando el recurso humano es lo mas
importante con lo que cuenta la organizacion para alcanzar sus metas.
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Resumen

La microfinanciera, objeto de estudio, se dedica a dar préstamos econdémicos a cam-
bio de un documento de propiedad o prenda dejada en garantia y créditos de todo
tipo, debido al incremento en el nimero de clientes, demuestra un auge y crecimien-
to continuo, contando en promedio con la creacion de una sucursal por ano. Este
tipo de negocios que han encontrado un nicho de mercado, presentan problemas
de competencia, por tal motivo resulta de vital importancia conocer las diversas ex-
pectativas de sus clientes y verificar el grado de satisfaccion y preferencia de éstos.

Esta investigacion se enfoca en conocer cudl es la perspectiva del clien-
te, cuales son los aspectos principales en los que se debe poner principal aten-
ciéon, para obtener un adecuado nivel de satisfaccion del cliente y que nos
permita determinar el nivel de aceptacion del servicio que se estd brindando, ve-
rificar que los servicios se estén realizando adecuadamente e implementar estra-
tegias que impidan que los clientes lleguen a endeudarse y pierdan sus prendas.
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Se identifico que las personas que mas solicitan los créditos provienen
de Kanasin con un 14.6% y que el 35.3% son amas de casa entre los 40 y
69 anos de edad, con ingresos mensuales entre $3000 y $5000, los cuales
el 48.85% de las personas lo utilizan para gastos del hogar y el 19.8% para
urgencias médicas.

Palabras Clave: préstamos economicos, satisfaccion del cliente, servicio
de atencion.

Abstract

The microfinance company, object of study, is dedicated to giving economic
loans in exchange for an ownership document or garment left under warranty
and credits of all kinds, due to an increase in the number of clients, shows
a boom and continued growth, counting on average with the creation of a
branch per year. This type of business who have found a market niche, face
competition problems, for this reason it is vital to know the diverse expectations
of their customers and check the degree of satisfaction and preference of these.

This research focuses on knowing what the customer perspective is, what
are the main aspects which the company should focus, to obtain an adequate
level of customer satisfaction and to determine the level of acceptance of the
service that the company is providing, verify the services that the company
1s performing properly and implement strategies that prevent customers will
go into debt and lose their garments.

It was identified that the majority of people who request the credits come
from Kanasin Town, with a 14.6% and 35.3% are housewives between 40
and 69 years of age, with a monthly income of between $3000 and $5000,
which the 48.85% of the people use it to household expenses and 19.8% for
medical emergencies.

Keywords: economic loans, customer satisfaction, customer service.

Introduccion

El desarrollo del sector financiero formal atin no logra satisfacer en su totalidad
el mercado, descuidando sectores con recursos bajos, ademas su acceso esta
dirigido a una pequena parte de la poblacion (Di Giannatale, Lopez y Roa,
2008). Este sector, tiene una muy baja participacion en la economia rural, no
obstante los avances para incrementar la oferta de servicios financieros en las
zonas rurales no han tenido gran impacto; actualmente amplios segmentos
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de la poblacién, entre ellos, considerando a los productores agropecuarios
de ingresos medios y bajos, no cuentan con acceso a servicios sostenibles
(Buchenau y Del Angel, 2018). Por otra parte, la importancia del sector informal
se origina principalmente en las redes sociales, permitiendo reducir costes de
transaccion e informacion que conlleva la actividad financiera (Di Giannatale,
Lopezy Roa, 2008). Sin embargo, el sector financiero informal no facilita los
beneficios de los mercados financieros formales como es la reduccion de la
vulnerabilidad de los agentes a los shocks negativos y generar el consumo,
asi como aprovechar las oportunidades de inversion (Levine, 1997, citado en
Di Giannatale, Lopez y Roa, 2008)

En México, las microfinanzas han tenido un importante auge, sobre
todo en los niveles de poblacidén de bajos recursos, considerandose una
zona desprotegida (Hernandez y Almorin, 2006); la evolucion del sector de
organizaciones de microfinanzas se contextualiza dentro de una muy baja
cobertura de la poblacion por parte de los mercados financieros en México,
particularmente en las areas rurales (Gonzélez-Vega, 2004); en un primer
momento sus inicios se dieron con pensamiento altruista, que al paso del tiempo,
las oportunidades de mercado han logrado cambiar tal vision convirtiéndola
a un enfoque empresarial, incursiondndose en la bisqueda de la rentabilidad
en sus operaciones y ofreciendo sus servicios a un segmento de poblacion
totalmente desatendido (Alpizar y Gonzalez, 2006)

El sector de las microfinanzas en México, estan dirigidos hacia un mercado
diferente a los bancos tradicionales, ofertandoles distintos rangos de productos,
que necesariamente deben ser acorde a las caracteristicas de cada cliente
y deberan ser apropiados para cada tipo de riesgo que cada una conlleva
(Alpizar, 2006).

Adams, Gonzalez-Vega y Von Pischke citado por Alpizar y Gonzalez
(2006) menciona que el sector de las microfinanzas, trabajaba en el supuesto
que las personas que requerian de este tipo de servicios, son de ingresos
bajos, sin capacidad de generar ahorro y no tienen la posibilidad de pagar un
préstamo en condiciones de mercado. Se ofrece el crédito estrictamente para
financiamiento de productos y actividades especificas, imponiendo topes a
las tasas de interés y transfieren subsidios a los deudores, en perjuicio de los
depositantes, y por ser administrado por bancos estatales sujetos a intervenciones
politicas e intereses de las clases gobernantes.

Recientemente, la propension al ahorro ha incrementado en las personas de
ingresos bajos y como consecuencia demandan mayores instrumentos de pagos
y servicios de depdsito; por lo que le permitid a este sector, crear y ampliar la
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gama de servicios financieros que supera al concepto del crédito, incluyendo la
oferta de algunos tipos de seguros. De igual manera, se trabaja con el supuesto
que las personas de bajos ingresos tienen la voluntad de realizar el pago de los
préstamos otorgados, siendo necesario realizar el andlisis y evaluacion de su
capacidad de pago. Lo anterior, ha permitido desarrollar tecnologias nuevas
de crédito, permitiéndole alcanzar, en las carteras que estdn dentro de este
sector, un nivel de rentabilidad (Alpizar y Gonzalez, 2006).

De acuerdo a diversos estudios, el sector financiero informal, estd dispuesto
a aceptar diferentes tipos de garantias accesibles y viables para los sectores
mas pobres, que para el sector formal son imposibles aceptarlas, como por
ejemplo: el trabajo, pequetias cantidades de tierra, ganado, entre otros; o bien,
la garantia solidaria. De cierta manera, el prestamista informal suele tener
mejor informacidn sobre las caracteristicas y comportamiento de sus clientes,
en el que la mayoria solicitan créditos para emergencias de salud, transporte
e inclusive para alimentacion. En las areas rurales y poco desarrolladas la
movilidad de las personas es muy reducida por lo que la mayoria de los
habitantes se conocen entre si. De esta forma, se dejan a un lado todo tipo
de instrumento sofisticado utilizado en el sector formal para hacer cumplir
el contrato firmado y se simplifican a imponer sanciones y censuras sociales
reduciendo los costes de informacion y transaccion (Di Giannatale, Lopez y
Roa, 2008).

Hoy dia, las empresas del sector de las microfinanzas deben concientizar
que la satisfaccion del cliente es la clave esencial para mantenerse en el mercado,
permitiendo de esta manera incrementar la productividad y competitividad
de la misma, para ello, es importante que las empresas microfinancieras sean
capaces de adaptarse a cambios del entorno econdémico, social y politico
(Najul, 2011).

La satisfaccion del cliente y su fidelizacion son fundamentales para
incrementar la competitividad de las microfinancieras, para ello se requiere
identificar sus necesidades y cumplir con sus expectativas. Es necesario realizar
el andlisis y medicion del grado de satisfaccion de los clientes para que la
empresa establezca planes de mejora y cubrir de esta manera las necesidades,
gustos y /o deseos de sus clientes (Gonzalez, Frias-Jimenez y Gomez, 2016).

El sistema creado por las microfinancieras debe tener la capacidad de
satisfacer a sus clientes, creando lealtad y de esta manera obtener multiples
beneficios adicionales a la empresa. Los gerentes que logran entender como
generar lealtad hacia el servicio tendran una base para dirigir sus politicas y
generar fidelidad en sus clientes. Por ende, es fundamental conocer los factores
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que causan y/o condicionan el vinculo para la prestacioén del servicio. Para
lograrlo, es necesario alinear las actividades de la empresa, con las necesidades
y expectativas del cliente (Zamora, Vazquez y Diaz, 2011). Las microfinancieras
que se adapten mejor a las necesidades y deseos del consumidor y se centren
en su satisfaccion y bienestar a largo plazo podrian obtener mayores beneficios
durante mas tiempo (Cambra, Fuster, Polo y Lopez, 2010).

Delgado (2008) sefiala “Que las organizaciones a través de los afios han
venido trabajando sobre la marcha para la obtencion de calidad en todos sus
procesos, generando planes y estrategias para la consecucion de sus objetivos.
Esto ha hecho que dentro del concepto de calidad surja la idea concebida como
calidad de servicio, que es parte del proceso de mejoramiento continuo, pero
tiene su orientacion directa hacia la satisfaccion del cliente”. Lo anterior, hace
notar que la calidad de servicio permite crear clientes fieles a la empresa,
ademas de generar posibles clientes y mantenerse compitiendo en el mercado.
Para Heizer y y Bowen (1996) la calidad incluye satisfacer y sobrepasar las
expectativas de los clientes en cuanto a los bienes y servicios ofrecidos. En un
sentido mas amplio se refiere a la satisfaccion del 100% de las expectativas,
aunque es importante sefialar que es subjetivo de un cliente a otro, presupone
una norma que se debe cumplir.

Es importante conocer las variables que afectan la calidad del servicio para
establecer estrategias con el objetivo de retener clientes y motivar su intencion
de recompra (Gronroos, 1982; Cronin & Taylor, 1992; Fornell, 1992; Zabkar,
2000), su medicion es compleja por la naturaleza intangible del servicio, en
la no estandarizacion del proceso y la inseparabilidad entre la produccion y
su consumo (Zeithaml, 1981; Parasuraman, et al. 1985).

La presente investigacion es de tipo exploratoria descriptiva, se recopilo
informacion de gabinete y de campo mediante la aplicacién de 207 encuestas, el
muestreo que se utilizé fue aleatorio por conveniencia, se evaluo y finalmente
se determino la satisfaccion en la atencion de clientes en 14 sucursales de la
microfinanciera en el Estado de Yucatan. Los datos utilizados son cualitativos y
cuantitativos, debido a que se valoran percepciones, emociones y sentimientos
de las personas, asi como datos sobre el tiempo en que se atiende a los clientes.

Para la recoleccion de datos, la encuesta utilizada contiene items en

escala de likert, en un rango del 1 al 5, considerando el 1 en total desacuerdo
y el 5 total acuerdo; de igual manera se realizaron preguntas abiertas para la
obtener mayor informacion del cliente. Se contemplaron aspectos lugar de
proveniencia, actividad al que se dedica, edad y sexo, medio por el cual conoce
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a la empresa, motivos del empeiio, servicios adicionales, trato y atencion al
cliente, infraestructura y limpieza de la empresa, entre otros. Se delimito el
ambito geografico en el que se aplico el cuestionario y se restringid la muestra,
realizandose 207 encuestas.

En la actualidad, la importancia de brindar calidad de los bienes y servicios,
mediante la satisfaccion del cliente, las empresas microfinancieras buscan las
estrategias adecuadas para generar lealtad en los clientes, ampliar su cartera de
clientes, lograr una mayor penetracion del mercado, aumentar los productos
y servicios ofrecidos y crear identidad de la marca y empresa, tanto los
colaboradores como los clientes. En este contexto, la presente investigacion
tiene como objetivo identificar el nivel de satisfaccion en atencion de los
clientes, caso de una microfinanciera, en el Estado de Yucatan.

Desarrollo

Se realizaron 207 entrevistas a los clientes, abarcando las 14 sucursales con
las que cuenta la microfinanciera. Se describen los resultados del anélisis del
perfil de los clientes y la valoracion percibida de los diversos aspectos de
satisfaccion de atencion.

Perfil de los Clientes

Los clientes entrevistados provienen de las colonias de la ciudad de Mérida
Yucatan y de sus areas circunvecinas. Resaltan 3 lugares como representativos
quienes concentran el 40.5% de los clientes: Kanasin 14.6%, Juan Pablo 14.1%
y Uman 11.7%. El porcentaje restante se divide en 61 colonias y municipios
aledafios a la ciudad de Mérida.

La actividad econdmica a la que se dedican se dividi6 en cinco rubros:
el 35.3 % lo representan las amas de casa, 30.4% los empleados que trabajan
en una empresa privada, el 26.6% trabajan de forma independiente ejerciendo
su oficio o profesion, el 6.3% son trabajadores que laboran en una institucion
gubernamental y el 1.4% son desempleados.

De ellos, los ingresos mensuales que perciben o generan en promedio
durante los seis meses anteriores son: el 36.7% tiene un ingreso mensual que
varia de $3,001.00 a $5,000.00, el 25.6% de $5,001.00 a $8,000.00, el 22.2%
recibe de $1,501.00 a $3,000.00, el 13.5% recibe menos de $1,500 y el 1.9%
recibe mas de $8,000.00. De lo anterior, se deduce sin ninguna duda que su
mercado objetivo pertenece a un sector subatendido con un alto potencial de
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crecimiento, sin embargo, debe tener especial cuidado en la colocacion de
créditos, toda vez que los indices de morosidad pueden incrementarse.

Respecto a los motivos que tienen los clientes para solicitar un préstamo
o de realizar un empefo de sus diversos articulos, el 48.8% lo hace para los
gastos del hogar, en estos casos comentaron de que el dinero que percibian por
su trabajo no era suficiente, el 19.8% por alguna urgencia médica y consideran
el empeio como primera fuente de financiamiento, el 12.6% dirigido a los
gastos en la educacion de sus hijos, inicamente el 10.6% para gastos enfocados
a sus negocios y el 8.2% restante a otras necesidades.

La estructura poblacional de los clientes se comporta de la siguiente
manera: adultos de edad media de 40 a 64 afios representa el 46.4%, jovenes
adultos de 25 a 39 afios el 37.2%, jovenes de 18 a 24 afios el 11.1% y los
adultos mayores de 65 afios y mas con el 5.3%. Siendo de género femenino
el 61.4% y el 38.6% de género masculino.

Valoracion de Satisfaccion en la Atencion de los Clientes

La interpretacion de los datos de la satisfaccion de los clientes se hace de
acuerdo con el cumplimiento mas alto, o la opcidn de respuesta mas exigente,
de los estandares/preguntas planteadas. Lo anterior se justifica debido a que la
aspiracion de los clientes, es el cumplimiento de los estandares en un 100% y
las respuestas, en la mayoria de los casos reflejan altos grados de satisfaccion.

La grafica 1 concentra el anélisis de la satisfaccion de los clientes de
la microfinanciera, los resultados se pueden generalizar en tres aspectos o
puntos a focalizar:

1. Focalizacion primaria: se refiere a los aspectos que requieren de una
pronta mejora, es decir, que obtuvieron un bajo desempefio. Los medios
de difusion de los servicios ofrecidos, las promociones con las que
cuenta la empresa, los servicios referidos a los empefios y avaluos, la
informacidn proporcionada respecto a las consecuencias que tendran
en el atraso de sus pagos, empefios y alternativas posibles, la atencion
telefonica en cuanto a sus reclamos, servicios e informacion y analizar
la posibilidad de la frecuencia de sus pagos.

2. Focalizacion secundaria: se refiere a aquellos aspectos donde se obtuvo
un desempefio satisfactorio y aceptable. El tiempo de atencion fue acorde
a las necesidades que presentaban, Uinicamente analizar el tiempo del
personal de piso, el personal les resolvio sus dudas, sin embargo, no se
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les dot6 de informacion completa y lo que le explicaron fue de manera
entendible y sin palabras técnicas, los servicios adicionales que se les
ofrecio.

3. Focalizacion terciaria: se refiere a los aspectos que se deben de mantener
debido a que su desempefio fue muy satisfactorio. El cliente se siente
satisfecho debido a que considerd que su opinidn fue tomada en cuenta,
le gusto la amabilidad y el buen trato del personal tanto para realizar la
solicitud de un servicio como en el momento de realizar sus pagos, la
agilidad en el tramite de su crédito o empeio, los diversos prestamos
ofrecidos acordes a sus necesidades, la limpieza del lugar y comodidad,
y por ultimo la apariencia e imagen de la empresa.

Grafica 1. Satisfaccion de la Atencion al Cliente de la Microfinanciera

Medios
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Fuente: Elaboracion propia con los datos recabados en el afio 2018.

Existen diversas medios publicitarios que la microfinanciera utiliza
para atraer y retener a sus clientes, sin embargo, los clientes mencionaron
que en el 70% de los casos los clientes se enteraron debido a que pasaban
por las sucursales, mientras que el 21.7% fue por recomendacion de amigos
y familiares, el 7.24% mediante volantes y unicamente el 1% lo revisd en
internet. Es importante que la microfinanciera priorice este aspecto debido a
los costos que le generan los distintos medios de difusion por los que publicita
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sus servicios, ya que no se estd empleando adecuadamente, inicamente el
29.9% se enterd por un medio de comunicacion.

Dentro de las politicas de la empresa es que todo el personal del area de
atencion, comunique a los clientes de los servicios adicionales que se ofrecen,
sin embargo, el 14% de ellos los desconoce o no se les informd. De igual
forma, se observo que en algunos casos el personal no cuenta con la suficiente
informacion y/o existe duplicidad de informacion ofrecida al cliente.

Respecto a la amabilidad y buen trato el 94.2% de los clientes menciond
estar satisfechos, sin embargo, este aspecto varia de una persona a otra, asi
como del personal que lo atendio. Ser amable y ofrecer un buen trato a los
clientes propiciard un ambiente comodo en el que cliente se sentird como
en casa y hard aumentar las posibilidades de que regrese y recomiende a la
empresa. Es necesario que el personal sea comunicativo, atento, que tome nota
de los comentarios y que sepa escuchar, es la clave para el éxito. Aunque esto
no significa que se deba atosigar a los clientes con sugerencias, pero si que
deberia intentar establecer una comunicacion relajada en la que el cliente se
sienta comodo. Es muy importante que en las situaciones complicadas como
quejas o reclamaciones el personal mantenga la templanza y tenga capacidad
de autocontrol, mostrandose dispuesto a solucionar la situacion, sobre todo al
tratar temas delicados respecto al cliente, deudas, problemas familiares, etc.
De esta forma, un trato personalizado y amable es fundamental para fidelizar a
los clientes y, como consecuencia, ayudara a aumentar ventas de los servicios.
Rovira y Miralles (2006) sefialan que es perfectamente factible entrenar a
los empleados a enfatizar la amabilidad, a evidenciar la personalizacion y a
hacer notar las “caricias emocionales”, lo contrario a la indiferencia, que es,
en esencia, el servicio a las personas.

El servicio al cliente de la microfinanciera se enfoca en el esfuerzo
encaminado a atender al cliente y a resolver sus inquietudes, sugerencias, dudas
o reclamos, se hace necesario aclarar dudas y profundizar en el tema hasta lograr
su total comprension, se valora el servicio, principalmente en términos de la
resolucion de dudas y consultas. Antes y después de la celebracion del contrato
de empefio o préstamo, es importante que se resuelvan las dudas del cliente,
debido a que algunas incidencias se ocasionan por la falta de comunicacion e
informacion que los empleados ofrecen y el 83.1% de ellos estan satisfechos,
sin embargo, el 16.9% requiere una mejora en la comunicacidon proporcionada,
para que este indice sea cada vez mas bajo.

En promedio el tiempo de espera para ser atendido es de aproximadamente
10 minutos. Se valora mas positivamente (80.7%) la agilidad y el tiempo
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de duracion de la atencion del ejecutivo/a. El 19.3% de los usuarios esta
insatisfecho con el tiempo que toma la confirmacion de la recepcion del
requerimiento debido a que tienen que esperar mas de 10 minutos llegando a
un maximo de 25 para ser atendido, se observo que en ciertos casos la espera
se alarga, debido a que la mayoria de los clientes va a realizar pagos de
refrendos y otros a empefiar, y el empefio y préstamo es tardado por el proceso
de valuacion y verificacion, sin embargo, es indispensable automatizar parte
de los procesos y tener suficientes empleados disponibles.

La empresa cuenta con servicios adicionales como el empefio de diversos
activos como los autos y el avalio que puede realizarse en el domicilio
del cliente sin compromiso alguno, ademds de los diversos esquemas de
préstamos, sin embargo, inicamente el 58.45% de los clientes menciond tener
esa informacion.

Los préstamos son el servicio mas importante de la empresa, y en segundo
lugar los empenios. El 98.6% de los clientes mencion6 que la cantidad que
la empresa les da en crédito es suficiente para cubrir sus necesidades, sin
embargo, mencionaron que la frecuencia de pagos y monto deberia de ampliarse
(71%), debido a que en algunas ocasiones no pueden cumplir con los plazos
establecidos y les causa multas por retraso.

De igual forma, se realizan una serie de promociones, con el fin de que el
cliente realice empefios y préstamos con la microfinanciera, que recomiende
a otras personas ofreciendo un beneficio ganar-ganar, con el objetivo de
ampliar la cartera de clientes, sin embargo, se identific6 que unicamente el
39.1% cuenta con esa informacion, es necesario que los empleados retomen
esta informacion en su discurso.

Respecto a la agilidad en el tramite que los empleados le ofrecen el 96.6%
se mostro satisfecho, sin embargo, en algunos casos comentaron que el atraso
se debe a la espera de ser atendidos.

El personal de la empresa en el 89.4% de los casos, le explica de manera
entendible los procedimientos y formas de solicitar sus préstamos o empefios,
al 58.5% le informan sobre las consecuencias del atraso en sus pagos o de
su incumplimiento total, asi como de sus posibles alternativas, y el 92.8% le
consideran su opinion respecto a pagos, plazos, monto, multas, etc.

Uno de los servicios que dispone el cliente es el de llamadas telefonicas,
el principal motivo para contactarse telefonicamente con el personal de la
empresa es presentar un reclamo; secundariamente se busca orientacion
respecto al crédito o empefio y para solicitar mayor informacion. Para resolver
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un reclamo los clientes requieren realizar aproximadamente cuatro llamadas
en promedio, sin embargo, en la mayoria de los casos es necesario que acuda
a la sucursal. El servicio telefonico requiere de mejoras (satisfecho solo el
64.7%), especialmente en cuanto al tiempo de espera desde que marco hasta
que lo atendi6 un ejecutivo y en la resolucion de reclamos.

El 99% de los clientes se muestran satisfechos considerando las
instalaciones, ya que se encuentran en buen estado y los empleados procuran
mantener la higiene y cuidado de los inmuebles, para que estos se encuentren
en condiciones Optimas y puedan brindar un buen servicio, este factor es
importante debido a que parte de la confianza es ser cuidadoso en el bienestar
del cliente.

La microfinanciera es percibida como una institucion con capacidad para
resolver problemas, confiable, importante, profesional, abierta y preocupada
de las necesidades; la apariencia e imagen actual de las sucursales llama la
atencion del cliente y le son atractivos en el 99% de los casos considerados.

Conclusiones

El analisis de los resultados obtenidos permitié determinar las necesidades
insatisfechas del mercado, los cuales se enfocan en los procesos mas importantes
que realizan las sucursales, ya que en ellos recae la mayor responsabilidad,
por ser el primer contacto que tiene el cliente con la empresa, y éste determina
el nivel de aceptacion del servicio que se estd brindando, los resultados de
satisfaccion fueron aceptables, pero no los mejores, ya que se relaciona con
la ejecucion de los procesos, al no implementarse adecuadamente.

Se encontrd informacioén importante, se detectd que los sectores de
Yucatan en donde se realizan mas prestamos son: en primer lugar Kanasin,
en segundo lugar es una colonia de la ciudad de Mérida, Juan Pablo II, y
en tercer lugar Uman, tanto el primero como el tercero son municipios del
estado cuyo principal fuente de trabajo es la agricultura y la ganaderia, lo que
determina que el sector mas necesitado y en los cuales hay que integrar mas
promociones, es el sector primario. Otro dato de alarma es que las personas
que mayormente requieren el servicio de préstamos inmediatos son personas
cuyos ingresos van desde $3000 a $5000 mensuales, y que el principal motivo
por el que se requiere el dinero es para solventar gastos familiares y urgencias
médicas, lo que genera ciertos problemas ya que al tener bajos ingresos se les
dificulta realizar los pagos en los plazos establecidos generando recargos y a
final con el riesgo de perder las prendas dejadas en garantia.
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De igual forma se observo que la empresa desconocia su mercado y éste
analisis coadyuvo a mejorar el panorama geografico y demografico, otorgando
datos sustanciosos de los clientes. Las mejoras en el servicio seran favorables y
ayudaran al éxito en esta empresa, ya que la demanda cada dia sera superior a
lo puede ofertar la competencia, lo que le da un grado 6ptimo de posibilidades
al actualizarse y adaptarse a este segmento de mercado.

Se obtuvieron datos cualitativos y cuantitativos que permitieron conocer el
mercado meta, en el que se determina que el mercado est4 dirigido a mujeres,
amas de casa, correspondiendo al rango de edad de adultos, de edad media
de 40 a 64, asi mismo, un mercado potencial de adultos de 25 a 39 afios, con
estos datos relevantes se podran implementar estrategias que beneficien y
atraigan a este tipo de clientes.

En cuanto a la atencidn de los empleados al cliente, el resultado fue bajo,
debido a que la empresa cuenta con muchos servicios como son: que permite
refrendos ilimitados, aceptan gran variedad de articulos, el plazo y tasa lo elige
el cliente ya que cuenta con plazos de 4 a 18 meses, y los pagos pueden ser
semanal, quincenal o mensual y sin penalizaciones cuando se abone al capital,
existen dias de promocion, el cliente puede dar pagos parciales y/o abonos
desde $20 pesos, ser parte del programa Elite y Premium, otorgan regalos,
atencion personalizada al 01 800, venta de tiempo aire, pago de luz y otros
servicios. Sin embargo, la mayoria de las personas no tenian conocimiento de
estos servicios, por lo que se sugiere estandarizar el proceso de atencion al
cliente especificando claramente todos los elementos que deben comentarle
para que este tome las mejores decisiones, otro foco de atencion fue que no
se les explica bien, las consecuencias cuando sucede un retraso en el pago de
las cuotas, la forma en la que se pagan los recargos generados y que cuando
intentan solucionar el problema a través del numero telefonico, no se logra
dar solucién a sus problemas por lo tanto resulta frustrante intentar utilizar
este medio.

También existen factores como tiempo de espera y las instalaciones y
los montos, que el cliente considera aceptables, en cuyos casos la empresa
deberia mantener su nivel, o pretender la mejora continua y no dejar a un lado
estos elementos.
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Resumen

El siguiente trabajo es una investigacion cuantitativa, que se llevo a cabo con 183 tra-
bajadores de dos organizaciones mexicanas (servicio y manufactura) a fin de iden-
tificar el nivel de Presentismo. Los resultados indican que la mayoria de los tra-
bajadores (n=176) objeto de éste estudio reportan cierto nivel de presentismo, el
cual varfa desde una intensidad leve hasta elevada. Los hombres con edad en-
tre los 31-40 afos, y los empleados con una antigiiedad laboral de entre 6 y 10 afos,
se hallan inmersos en este fendmeno con un nivel alto. Sin embargo, no se iden-
tificd una correlacion positiva entre presentismo, con edad y antigiiedad laboral.

Palabras Clave: presentismo, nivel, organizacion.
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Abstract

This quantitative research was carried out with 183 employees that work at
two different organizations (service and manufacturing) in order to identify
the level of Presenteeism. The results of the study indicate that the majority of
workers (n=176) report a certain level of presenteeism, which varies from lower
to high intensity. Men between the ages of 31-40 years old, and employees
with a seniority of between 6 and 10 years, are immersed in this phenomenon
with a high level. However, a positive correlation was not identified between
presenteeism with age and seniority.

Keywords: presenteeism, level, organization

Introduccion

El presentismo se genera cuando el trabajador acude a su area de trabajo, y
¢éste no ejecuta sus funciones adecuadamente a causa de alguna enfermedad o
padecimiento, por lo tanto el objetivo de esta investigacion es identificar el nivel
de presentismo que tiene los trabajadores de dos organizaciones mexicanas.

En décadas pasadas cuando un trabajador se sentia mal o tenia algiin
problema familiar que ocasionara que no estuviera en condiciones adecuadas
para laborar teniendo que ausentarse, se le considera como absentismo, “que
consiste en toda ausencia de una persona de su puesto de trabajo, en horas
que correspondan a un dia laborable, dentro de la jornada legal de trabajo”
(Garcia, 2011, p. 112).

Sin embargo, las actuales condiciones de trabajo y las nuevas formas de
organizacion laboral buscan una mayor productividad en conjunto a la gran
necesidad de las empresas de ser mas eficientes y competitivas, buscando
producir bienes y servicios de alta calidad, al menor costo y en el menor tiempo
posible; esto ha provocado que los trabajadores se sometan a un exceso de
esfuerzo, incluso de forma inconsciente, con el fin de satisfacer las demandas y
exigencias del mercado, conduciéndolo a vivir para el trabajo, teniendo como
consecuencia el descuido de su salud tanto fisica como mental (Zamora, 2010, p.
4). No obstante, los trabajadores no se ausentan, esto se debe al miedo a perder
su trabajo, lo cual genera el surgimiento de un nuevo constructo denominado
“presentismo”, refiriéndose éste, al empleado que se encuentra en su puesto
de trabajo, pero “ausente” en sus funciones (Garcia, 2011).
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Por tanto en la actualidad, el verdadero problema esté en el presentismo
no en el absentismo laboral; debido a que los trabajadores que se encuentran
inmersos en este fendmeno, dedican mas horas presenciales que sus compaifieros,
con lo cual aparentan que tiene mas trabajo que el que pueden abarcar en su
horario normal.

Convirtiéndose en una situacion de alarmante frecuencia empresarial,
ya que los empleados que pierden varias horas de su jornada laboral en
distracciones y problemas personales, estdn mas propensos a cometer errores
que afectan la productividad, durante el tiempo que utilizan para dar salida a
lo mas urgente de sus tareas (Garcia, 2011).

Esta falta de productividad que surge del presentismo es derivada del propio
trabajador cuando presenta: a) enfermedades o sentimientos de inseguridad
laboral, lo cual los obligaria a ausentarse de su puesto de trabajo, pero a pesar
de ello se presentan a trabajar sin cumplir eficazmente sus funciones (Flores-
Sandi, 2006); b) la responsabilidad, cuando el empleado asiste a su empleo
para no perjudicar a su equipo de trabajo; y, ¢) la gestion de recursos humanos,
cuando la empresa tiene dificultades para reemplazar al trabajador ausente
(Aronsson y Gustafsson, como se cito en Valera, 2015).

Debido a esta situacion Rodriguez (2016) menciona que el trabajador
se convierte en un trabajolico (adicto al trabajo), debido a que por miedo
a perder su trabajo dedica todo su tiempo a sus labores realizando tiempos
extras, dejando a un lado sus descansos, vacaciones, asuntos familiares y
sobre todo su salud; un ejemplo de ello es la situacion en Espafia donde un
estudio realizado demostré que ocho de cada diez trabajadores laboran mas
del tiempo estipulado en su puesto de trabajo (Sola, s.f.).

No obstante, en México la investigacion a dicho fendémeno es escasa y
para los profesionales de la salud en el trabajo es practicamente desconocido,
puesto que las principales investigaciones se han realizado en paises como
Estados Unidos y Europa (Jiménez, 2008). Ademads en la literatura no son
abundantes las exploraciones que posibiliten una perspectiva comprensiva y
acabada de los motivos de esta realidad laboral que sustente la relevancia del
presentismo en las organizaciones mexicanas.

Al margen Prasad, Wahlqvist, Shikiar, y Shih, (2004) sugieren realizar
a fondo mas investigaciones sobre presentismo que evalien la exactitud y la
utilidad de los instrumentos individuales en determinados contextos, puesto
que las propiedades psicométricas y la generalizacion de dichos instrumentos
evidencian variabilidad.
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Presentismo

Lawson (2012) menciona que el término “presentismo” surgidé por primera
vez en 1931 y ha sido utilizado con diversos significados. Para el afio de 1994
el término fue acunado por el Profesor Cary Cooper, psicologo especialista
en administracion organizacional de la Universidad de Manchester en Reino
Unido, mismo vocablo es derivado del inglés “presenteeism” que de acuerdo
a su significado describe la relacion existente entre enfermedad y pérdida de
productividad, como resultado del trabajo excesivo o por el sentimiento de
inseguridad laboral (Flores-Sandi, 2006).

Por un lado el area de psicologia considera que el presentismo se debe a
problemas emocionales, derivados de una combinacion de factores sociales,
condiciones médicas mentales, donde la enfermedad se percibe frecuentemente
como una menor capacidad de trabajo causando cuantiosas pérdidas econdmicas
en la empresa (Fleten, Johnsen y Ostrem, 2004; Palpant, Steimnitz, Bornemann
y Hawkins, 2006).Y por el otro lado, Pilette (2005); y Salazar (2011) mencionan
que los economistas identificaron el término presentismo para conocer las
pérdidas econdmicas invisibles en las empresas; debido a que los empleados
se presentan a trabajar perdiendo horas productivas por enfermedades mentales
o médicas.

En efecto, el abordaje de este término, es bastante complejo, siendo un
fendmeno que a ciencia cierta, no es del todo comprendido y que varia en
conceptos y en enfoques de diversos investigadores. Por tanto, se describen a
continuacion algunas definiciones recientes de este término segun la percepcion
de los autores:

Espafa (2013) llega a la conclusion de que el presentismo “se produce
cuando los trabajadores sufren alguna enfermedad pero se presentan a trabajar
y la presencia de la enfermedad influye indiscutiblemente en su desempeio
laboral” (p. 9).

El presentismo también puede definirse como “apersonarse a trabajar a
pesar de presentar un problema de salud o alguna otra situacion que normalmente
llevaria al ausentismo” (Lazo y Roldan, 2015, p.1).

Y, finalmente, Lopez y Riafio (2015) puntualizan al presentismo cuando
“los empleados estan en el trabajo, pero su energia cognitiva no se dedica a
su trabajo, su atencion se centra en otros lugares” (p. 51).

Por otro lado los autores Garcia (2011); y Fernandez (2011) coinciden en
que los trabajadores realizan ciertas practicas ante el presentismo:
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e FEl trabajador alarga su tiempo dentro del trabajo innecesariamente
solo para causar una apariencia.

e Eltrabajador dedica mas tiempo de lo usual en la resolucion de algin
problema, cuando en realidad puede llevarle muy poco tiempo.

e Eltrabajador se queja por la cantidad de trabajo que tiene (volumen),
cuando su productividad es muy baja.

e El trabajador se presenta a laborar con alguna enfermedad o en
condiciones poco favorables para realizar sus actividades.

Sin embargo, a pesar de las diferentes situaciones que el trabajador presenta
(fisicas y emocionales), es conveniente subrayar que el presentismo no debe
tomarse como una excusa para no laborar o atender a sus responsabilidades,
poniendo como pretexto alguna enfermedad, sino por el contrario, realmente
existen problemas que afectan su salud lo que impide que el individuo realice
sus actividades, tal como lo son alergias, asma, hipertension arterial, desordenes
gastrointestinales, dolor cronico de espalda, migrafias/cefaleas, artritis, depresion
e infecciones respiratorias, etc., por lo que Flores-Sandi (2006) aclara que el
presentismo no se refiera a pretender estar enfermo para evitar trabajar o al
descuido de las responsabilidades o distracciones como lo son la navegacion en
internet o mirar la television en horas laborables; puesto que datos demuestran
que los trabajadores reducen en un 30% su productividad, esto debido al mal
uso de la tecnologia (Gutiérrez, 2013). Asi mismo no se debe confundir con la
pérdida de tiempo en ir a tomar café, hacer una pausa para fumar un cigarrillo
o el hacer llamadas telefonicas personales (Reyes, 2014).

Aunado a lo anterior, surge la siguiente interrogante ;cémo saber si los
trabajadores sufren de presentismo?, por lo que Gutiérrez (2013) enlista algunos
sintomas que dan indicio de que los trabajadores estan siendo afectados por
el presentismo, como:

e Pasan mas de 8 horas en su lugar de trabajo.

e Presentan sintomas de distraccion y facil irritabilidad.
e Pueden tener cuadros de depresion.

e Presentan ansiedad en el area de trabajo.

e  Mal humor.

e No trabajan por objetivos.

e No concluyen proyectos.
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e Se quieren hacer notar.
e No saben en qué estan trabajando si se les pregunta.

No obstante, Rodriguez (2016) sefiala que para los expertos el problema
del presentismo tiene dos caras, en donde estan inmersos tanto la empresa
como el trabajador; en la primera cara se ejerce presion ante el trabajador que
lo lleva a generar presentismo; mientras que en la segunda el miedo que el
empleado tiene por perder su trabajo pone en riesgo su salud o frena su ascenso.

Rojas (2007) menciona que los problemas derivados a causa del presentismo
son: el agravamiento de la calidad de vida y del nivel de salud, incremento
en los costos de atenciéon médica, accidentes laborales y el deterioro en la
calidad de los productos y servicios. Aunado a ello, Espafia (2013) refiere
que la mala administracion del tiempo, la baja concentracion, la baja calidad
que se traduce en menor rendimiento del empleado, y el contagio a otros (en
caso de que exista alguna enfermedad infecciosa) son considerados como
consecuencias del presentismo.

Por tanto, es de esperar que los empleados afectados por el presentismo
lleguen a cometer errores, puesto que estan inmersos en una baja concentracion
en sus actividades; ademas de estar rodeados de su propio entorno biopsicosocial,
el cual afecta su interaccion personal, comportamiento, habilidad, concentracion,
forma de pensamiento y la respuesta a los procesos patolégicos (Flores-Sandi,
2006); teniendo como consecuencia el aumento en los riesgos de accidentes
0 equivocaciones en la toma de decisiones (Loffler, 2009); ademas cuando
el personal tiene poco enfoque en sus actividades, el control de calidad sera
incompleto o deficiente y por consecuente los clientes tenderdn a reclamar el
producto o servicio (Fernandez, 2011). Todo ello tiene gran repercusion en la
organizacion que se ve reflejada en los costos y en la produccion.

Un problema maés al que se enfrentan las empresas a causa del presentismo
es en sus costos, que son mas elevados que el ausentismo, autores hacen
referencia a estos costos como “costos ocultos”. Sin embargo, estos suelen
ser mas complicados a la hora de hacer su célculo a diferencia del ausentismo
(Fernandez, 2011; Flores-Sandi, 2006; y Lazo y Roldéan, 2015); ademas este
no es un problema que asume simplemente la empresa sino que también se
ve involucrado el mismo trabajador (Arteaga, Vera, Carrasco y Contreras,
2007; y Flores-Sandi, 2006).

Se han realizado numerosos estudios para estimar la magnitud y el costo
de la pérdida de productividad asociada con diversas condiciones médicas
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(Johns, 2010) y de acuerdo con los autores Ruiz, Palomino, Zambrano y Llap
(2006) mencionan que los costos son de dos tipos, los directos y los indirectos,
los primeros hacen referencia a los recursos que se gastan en la recuperacion
del trabajador; mientras que los segundos son aquellos recursos que se dejan
de ganar al tener al trabajador enfermo.

Cooper y Dewe encontraron que para los afios 2006 y 2007 casi 30 millones
de dias estaban perdidos debido a una enfermedad relacionada con el trabajo.
De igual manera Ruiz et al. (2006) en su estudio hallaron que el presentismo
representa el 71% del tiempo perdido por enfermedad, de las cuales fueron
trastornos vertebrales con 120.55 dias, depresion o ansiedad 53.24 dias,
cefalea o migrafa 52.5, enfermedades respiratorias 44.35 dias, rinitis alérgica
25.2 dias, dolor abdominal 19.5 dias, edad 15.21 dias y enfermedad cardiaca
1.875 dias las que provocaron mas presentismo. Con respectos a los costos,
los directos fueron de 9,552.94 dolares, los indirectos fue de 24,596.0 dolares,
considerandose que el presentismo fue de 17,561.7 ddlares y el absentismo de
7,034.3 dolares, teniendo un indice de improductividad de 3.4%.

Datos estadisticos de la empresa Intersistemas, obtuvo informacion en
donde detalla cifras en relacidon a enfermedades que generan costos ocultos:
la depresion cuesta a las empresas estadounidenses mas de 35 mil millones
de doélares al ano; el dolor en el trabajo (incluido el de espalda y cabeza)
implica un gasto cercano a los 47 mil millones de dodlares anuales; el 70% de
las enfermedades que pueden prevenirse estan relacionadas con el estilo de
vida; y, por ultimo, se estima que el 80% de las visitas al doctor tienen que
ver con el estrés (Dominguez, 2012).

Algunos estudios realizados demuestran la existencia y el impacto
de este fenomeno dentro de las organizaciones, teniendo como resultado
cifras realmente sorprendentes, puesto que se reflejan principalmente en
la productividad, los costos y en la salud de los trabajadores. En cuanto a
costos, por ejemplo; Estados Unidos los estima en mas de $150 mil millones
de ddlares por ano (Hemp, 2004); en Lima su pérdida es de 1.4 billones de
dolares anuales, en Australia sus costos generan aproximadamente 26 billones
de dolares por afio (Valera, 2015); mientras que en Canada su estimacion
en pérdida de productividad es de 4,5 mil millones de dolares a causa de
presentismo, ausentismo e incapacidad (Espafia 2013).

Por tanto en la actualidad las organizaciones han empezado a desarrollar
mecanismos legales encaminados a crear un ambiente y condiciones seguras
de trabajo para sus empleados (Valera, 2015), como es el disefio y planeacion
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de politicas y estrategias que ayuden aumentar y mejorar el desempefio de los
trabajadores (Salazar, 2011).

En funcioén de lo anterior, la mayoria de los paises desarrollados han puesto
en marcha programas de salud orientados a la prevencién de las principales
causas de mortalidad, mismas que tienen como fin la mejora continua en sus
sistemas de trabajo. Por consiguiente Flores-Sandi (2006) menciona los tres
aspectos principales de estos programas:

e Control del medio ambiente, fisico y/o social.
e Exéamenes en salud.

e Educacion en salud (habitos de vida saludables: alimentacion, ejercicio,
entre otros).

Aunado a ello, Valera (2015) menciona que las legislaciones de algunos
paises, establecen que las organizaciones deben instruir la asignacion de un
psicologo organizacional, que genere programas de bienestar laboral y mental
para los trabajadores, con la finalidad de crear un ambiente y condiciones
seguras de trabajo.

Debido a las multiples fuentes del presentismo y a su relacién con otros
componentes que derivan en la pérdida de productividad; Rojas (2007) enlista
algunas herramientas que se desarrollaron para identificar algunos factores:

e PAE (Programas de Ayuda al Empleado) que han sido utilizados en
el manejo de horarios.

e Iniciativas de gimnasia y relajamiento en el trabajo

e Auditoria del estrés de reciente desarrollo y que tiene la ventaja de
buscar la causa del problema

e Gestion de la inhabilidad

e Uso de encuestas auto-respondidas para medir la baja de productividad
o rendimiento tales como:
o  Work Limitation Questionnaire (WLQ).
o  Stanford Presenteeism Scale (SPS).

o  World Health Organisation’s Health and Work Performance
(WHO-HPQ).

o  Health and Labor Questionnaire (HLQ).
o  Quantity and Quality instrument (QQ).
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Hoy en dia mas y mds organizaciones estan desarrollando politicas para
crear conciencia sobre el estrés y la salud mental, que ayudan a aumentar el
interés en el bienestar laboral; por lo que la capacitacion de los gerentes de
linea se convierte en una iniciativa clave, junto con la provision de todos los
empleados con informacién y oportunidades para participar en actividades
que ayudan a prevenir problemas de salud mental (Cooper y Dewe, 2008).

Debido a las posturas que adopta el trabajador ante el presentismo y de
las variables que estan inmersas en la vida del trabajador, se genera un rasgo
que describe las caracteristicas del presentista, como se refiere a continuacion:

Con respecto al entorno econémico los autores Vera y et al. (2008)
concluyen que existe mayor presentismo en el sector servicios a diferencia
del sector productivo. De manera semejante Rojas (2007) encontré en un
estudio que el presentismo esta mas asociado en el sector servicios relacionado
con la atencion a pacientes y entre las personas que realizan actividades de
turno (servicios de emergencia, laboratorios, bancos de sangre, unidades de
cuidados intensivos, etc.).

Por su parte Espafia (2013) descubrio que los trabajadores presentistas
fueron los de mayor edad y antigiiedad con respecto a los que se retiraron
de sus labores; siendo la principal causa del presentismo las patologias
osteomusculares.

En cuanto al género, son las mujeres quienes estan mas inmersas en el
presentismo; por otro lado las personas con hijos en el hogar denotan mayor
presentismo a diferencia de los que no los tienen, en cuanto a la educacion
no hay una relacion clara, asi mismo si son trabajadores de tiempo completo
o parcial (Aronsson y Gustafsson, 2000).

Por ultimo, Ferndndez (2011) menciona que el presentismo suele presentarse
en profesionales que tienen gran capacidad de autonomia y decision; ejemplo de
ello es el personal que ocupa cargos desde intermedios hasta muy importantes.

Hipotesis
H, El nivel de presentismo es alto.

H, El presentismo correlaciona positivamente con edad y antigiiedad en
el trabajo.
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Método
Diseno

Se trata de una investigacion cuantitativa, descriptiva, correlacional y transversal,
la cual se llevo a cabo mediante la aplicacion de un cuestionario estandarizado
que mide el nivel de Presentismo.

Participantes

La investigacion se llevd a cabo con personal de dos organizaciones; la
primera es una empresa manufacturera dedicada a la elaboracion de tubos de
carton; y la segunda es una institucion que ofrece servicios Tributarios, ambas
ubicadas en el Estado de México. Se tratan de muestras de conveniencia, 183
participantes siendo su participacion voluntaria y andnima.

Instrumento

Para la realizacion de este estudio se utilizé la Escala de Presentismo de
Stanford (EPS-11) la cual fue traducida y validada al espafiol por el Dr. J.
Adrian Jiménez en el 2008, que sirve como base para medir el fenomeno del
presentismo en México. El instrumento consta de 11 items, en una escala tipo
Likert de cinco puntos, donde 5 es la apreciacion positiva hacia las actividades
de trabajo; y un grado de confiabilidad, de acuerdo con el alfa de Cronbach
de 0.78 (Jiménez, 2008).

Procedimiento

En una primera etapa se les proporciono a los trabajadores el instrumento
para su llenado. En la mayoria de los casos, los participantes contestaron el
cuestionario en su horario laboral y en presencia del entrevistador, quien brindo
las instrucciones necesarias, solicitaba sinceridad en las mismas y garantizaba
el anonimato y la confidencialidad de la informacion. La otra forma que se
permitid para responder el instrumento fue en un horario no laboral y la entrega
posterior del mismo al investigador. No obstante, también en estos casos se
daba informacién de cdmo contestarlo y se hacia referencia a la importancia
de la sinceridad, y a la confidencialidad de la informacion. El cuestionario
requiri6é aproximadamente 15 minutos para su contestacion.



LAURA EDITHALVITER ROJAS e CARLOS ROBLES ACOSTA «EDIM MARTINEZ RODRIGUEZ
Estudio Empirico de Presentismo en dos Organizaciones Mexicanas

Para el analisis de datos se utilizo el paquete Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) a fin de obtener frecuencias, estadisticos descriptivos, la
confiabilidad (Alpha de Cronbach), y la matriz de correlaciones entre variables.

Resultados
Demograficos

Participaron 183 trabajadores de manera voluntaria y anonima, la edad
predominante de los encuestados oscila entre los 41 a 50 afios de edad, en su
mayoria es representada por hombres (84.15%); en cuanto a su estado civil el
56.8% reporta ser casado; el 38.3% tiene un nivel de estudios de preparatoria,
y finalmente con respecto a la antigiiedad laboral el 30.1% de la poblacion
asienta tener mas de 30 afios dentro de la organizacion.

Confiabilidad, Medias, Frecuencias y Correlaciones

Para determinar la consistencia interna del instrumento se utiliz6 el alpha de
Cronbach, el cual resulto de a=0.703 calificado como satisfactorio (Tabla 1).
La media de Presentismo es 3.72 y se interpreta como bajo.

Tabla 1. Descriptivos, Alfa de Cronbach

No. Items Alfa Media* D.E.
Presentismo 11 0.703 3.72 6.86

Notas: * Media en una escalade 1 a 5

En cuanto a los niveles de presentismo de los participantes la tabla 2
muestra que el 56.29% reporta tener presentismo moderado, contra el 9.29
% con presentismo alto, por tanto se rechaza la hipotesis 1.

Tabla 2. Frecuencia de Presentismo

Grado de presentismo Frecuencia Porcentaje
Leve 56 30.6
Moderado 103 56.29
Alto 17 9.29
Sin Presentismo 7 3.82

Total 183 100.0
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En lo referente a la exploracion de los datos por grupos de edad (tabla 3)
se obtuvo que los trabajadores que se encuentran entre el rango de edad de los
41 y 50 afios, son lo que tienen una mayor participacion en el fendémeno de
presentismo, pero en un grado de leve (9.29%) a moderado (16.39%); contra
los de 31 y 40 afios con una intensidad severa (3.28) de presentismo.

Tabla 3. Grado de Presentismo por Edad

Leve Moderado Severo Sin.
Rango en afios presentismo
N % N % N % N %
De 23 a 25 10 5.46 26  14.21 4 2.19 1 0.55
Entre 26 a 30 6 3.28 15 8.20 0 0.00 0 0.00
Entre 31 a 40 14 7.65 21 11.48 6 328 2 1.09
Entre 41 a 50 17 9.29 30 1639 5 273 4 2.19
De 51 afios o mas 9 4.92 12 6.56 1 0.55 0 0.00
Total 56 30.60 104 5683 16 874 7 3.83

En lo relativo al género, en la tabla 4 se muestra que son los hombres
quienes tienen mayor nivel de presentismo desde leve hasta severo.

Tabla 4. Grado de Presentismo por Género

Leve Moderado Severo Sm.
Rango Presentismo

N Y% N Y% N % N %

Masculino 34 18.58 100 54.64 15 8.20 5 2.73

Femenino 4 2.19 21 11.48 2 1.09 2 1.09
7

Total 38 20.77 121 66.12 17 9.29 3.83

Finalmente en relacién a la antigiiedad (tabla 5), la poblacion que tiene
mas de 30 anos laborando dentro de la organizacion, manifiestan una mayor
participacion de presentismo con un nivel de moderado (18.03%); sin embargo,
el personal con una antigiiedad de entre 6 y 10 afios reportan un nivel severo
con una intervencion del 3.28%.
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Tabla 5. Grado de Presentismo por Antigiiedad

Leve Moderado Severo Sm.
Rango presentismo
N % N % N % N %

De 1 a 5 afos 8 4.37 10 5.46 0 000 O 0.00
Entre 6 y 10 afios 9 492 30 1639 6 328 O 0.00
Entre 11 y 20 afios 7 3.83 14 7.65 3 164 0 0.00
Entre 20 y 30 afios 6 3.28 19 1038 3 1.64 2 1.09
Mas de 30 afios 13 7.10 33 1803 5 273 4 2.19
Total 43 2350 106 5792 17 929 6 3.28

En la tabla 6, se reflejan los coeficientes de correlacion de Pearson entre
el presentismo y algunos demograficos, y se rechaza la hipdtesis 2 planteada,
debido a que no existe relacion entre €stos.

Tabla 6. Correlaciones entre Variables

Edad Antigiiedad
] CP .055 -.033
Presentismo )
Sig. 458 .657
Conclusiones

Recapitulando, el presentismo es un problema cada dia mas latente, que aqueja
tanto a las organizaciones como a los trabajadores, debido a que impacta en
la productividad y en la salud de los empleados.

El objetivo de esta investigacion se ha alcanzado, se utiliz6 una escala
vélida y confiable de para identificar el nivel de presentismo de los trabajadores
de dos organizaciones mexicanas, asi como la relacion que existe con las
variables demograficas.

En cuanto a la hipdtesis referida al nivel de presentismo no se confirma,
debido a que el grado de presentismo reportado por la mayoria de los trabajadores
se torna en una intensidad moderada; esto es, los trabajadores pueden reportar
presentismo, sin embargo logran controlar o tener un manejo oportuno de éste.
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De la misma manera la hipotesis que hace mencion sobre la relacion
positiva entre presentismo, edad y antigiiedad se rechaza, debido a que estas
ultimas no infieren para que el trabajador se encuentre inmerso en un estado
presentista.

En suma se identific6 que dentro de ambas organizaciones hay una
frecuencia alta de trabajadores con presentismo moderado, siendo méas marcado
(alto) en hombres, en una edad entre los 31 y 40 afios, y con una antigiiedad
de 6 a 10 afos.

Lo anterior puede deberse al grado de compromiso que los trabajadores
tienen con la organizacion por lo que los lleva a evitar faltas en el trabajo, lo
que podria justificar los altos indices de presentismo, o por otro lado, la alta
competitividad en el ambito profesional, la cual llega a favorecer la ocurrencia
del presentismo. No obstante, el desafio en un futuro no muy lejano sera
tratar de entender este fendmeno, sus causas, consecuencias y desarrollar las
primeras medidas y procesos para poder reducir sus efectos negativos, ademas
de considerar indicadores duros de eficiencia y competencia organizacional,
a fin de poder cuantificar el costo y dafio del presentismo.
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Resumen

El presentismo se manifiesta cuando el empleado acude a trabajar pero por problemas
de salud no se desempena al cien por ciento mermando su productividad. El objetivo
de este estudio fue determinar si hubo o no presentismo en empresas de fabricacion de
muebles en Delicias, Chih., ademas precisar las principales enfermedades que lo oca-
sionaron y las razones que tuvieron los empleados para acudir a trabajar estando en-
fermos. Se utiliz6 un cuestionario estructurado de preguntas cerradas para indicar el
presentismo y ausentismo. Se encontraron como resultados que se manifiesta presen-
tismo en esas empresas y la prevalencia del resfrio comun gripe como principal enfer-
medad que lo origina. Algunas condiciones de salud pueden tener impacto que otras,
por lo que hay que saber a donde se deben enfocar los esfuerzos de las organizaciones.

Palabras Clave: presentismo, pérdida de productividad, factores del presentismo.
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Abstract

Presenteeism occurs when the employee goes to work, but due to health
problems does not give its one hundred percent, declining productivity. The
objective of this study was to determine whether presenteeism existed or not
in furniture manufacturing companies in Delicias, Chih. Also, to specify the
most frecuent diseases that caused it and what reasons the employees had for
going to work while being sick. A structured questionnaire of closed questions
was used to indicate presenteeism and absenteeism. They were found as results
that manifests presenteeism in these companies and the prevalence of the
common cold flu as the main disease that originates it. Some health conditions
can have impact more than others, so it has to be known where the efforts of
the organizations should be focused.

Keywords: presenteeism, loss of productivity, presenteeism factors

Introduccion

Los problemas de salud de los empleados tienen un impacto significativo en su
productividad, los empleadores incurren en costos indirectos relacionados con
la enfermedad de sus empleados como la pérdida de productividad mientras
el empleado esta en el trabajo pero por problemas de salud no se desempeiia
al cien por ciento, a ese fenomeno se le ha llamado presentismo. No obstante,
el presentismo, es un concepto que sorprende, se desconoce o se confunde
con otros términos. Es relativamente un concepto nuevo, convirtiéndose en
un tema popular en las Gltimas dos décadas. Aunque hay algunos estudios
significativos acerca de ello, falta mucho por recorrer.

En los ultimos anos ha crecido el interés en la investigacion sobre el
tema, debido a una baja en la productividad y a los costos que pueden pasar
inadvertidos para el empleador, ademas el presentismo puede estar relacionado
con un mayor riesgo de enfermedad porque disminuye las oportunidades de
recuperarse al no reposar la enfermedad, ademas de que existe el riesgo de
contagio a los compaineros, diferentes investigaciones revelan que los impactos
mas significativos de la salud pueden no estar en el ausentismo, sino en el
presentismo, esto es, la capacidad del trabajador para satisfacer las demandas
de su trabajo debido a su salud (Amick, 2000, citado por Casillas, 2014). En
ese mismo sentido estudios experimentales han encontrado asociaciones entre
el agotamiento mental y la susceptibilidad al resfriado comun (Cohen, Tyrrell
y Smith, 1991 citados por Aronsson y Gustafsson, 2005). Por otro lado, las
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diversas investigaciones que se han llevado a cabo sobre presentismo son
principalmente en el area de la salud y educacion (Aronsson y Gustafsson,
2005; Lazo y Roldan, 2015) en Estados Unidos Hemp (2004) encontrd que
los costos por presentismo son mas altos que los costos de ausentismo por
enfermedad, ademads puntualizé que hay menos pérdida si la persona enferma
se queda en casa a que se presente a trabajar enferma; los hallazgos en otros
estudios (Garrow, 2016; Goetzel et al., 2004) coinciden en que los costos por
presentismo son mayores que los del ausentismo, ademas estan asociados a
condiciones de salud, como alergias, artritis, asma, cancer, depresion, diabetes,
migrafia, entre otras.

El objetivo de este estudio fue precisar si existe presentismo por enfermedad
y si fue asi, cudles fueron las principales enfermedades que lo originaron, asi
como las razones por las que acudieron a trabajar a pesar de estar enfermos.
Es importante esta investigacion ya que de acuerdo a los resultados obtenidos
en diversas investigaciones el presentismo es un fenomeno que merma la
productividad de los trabajadores y los empleadores estan pagando su costo
sin saberlo ya que es un concepto que en su mayoria desconocen.

Presentismo

Ya en 1978, Steers y Rhodes expresaban su preocupacion por el impacto de
asistir al trabajo estando enfermo, sugiriendo que un poco de ausentismo puede
ser bueno para una organizacion, mientras que la dependencia excesiva de las
cifras de ausentismo como medida de productividad puede ser contraproducente
con consecuencias desfavorables para organizaciones y empleados por igual
(Steers & Rhodes, 1978)based on the literature, that attendance is directly
influenced by 2 primary factors: (a. El término presentismo se ha venido
utilizando desde hace algunos afos, aunque su definicion es bastante vaga. El
vocablo fue acunado por Cary Cooper, una de las principales autoridades del
mundo sobre la salud y el bienestar en el lugar de trabajo, ¢l sostiene que este
se da cuando las personas estan fisicamente presentes en el lugar de trabajo
pero funcionalmente ausentes (Cooper, 1996); por otro lado, en un estudio
llevado a cabo por Aronsson, Gustafsson, y Dallner (2000) se hace alusion
al término como un fendémeno, refiriéndose a las personas que a pesar de la
enfermedad y la mala salud, las cuales deberian generar que el empleado
descansara y faltara al trabajo, seguian presentandose a trabajar; asi mismo
otros estudios definen el presentismo como una reduccion de la productividad
debido a condiciones relacionadas con la salud (Burton, Pransky, Conti, Chen,

83



84 | GRACIELA DEL CARMEN SANDOVAL LUJAN ¢« EDUARDO DOMINGUEZ ARRIETA ¢ LUIS LUJAN VEGA
Presentismo en Empresas de Fabricacion de Muebles de Delicias, Chihuahua

& Edington, 2004; Schultz, Chen, & Edington, 2009). De acuerdo a Martinez
(2013) “el presentismo no es solo estar sin estar, sino permanecer en el sitio
de trabajo con una sensacion de obligatoriedad solo para hacerse visible y
evitar el despido”. En el presentismo también intervienen situaciones como
la competencia y las exigencias laborales.

Es asi que al citar el término presentismo se pueden derivar dos acepciones:
presentismo por enfermedad y presentismo por no-enfermedad (sickness
presenteeism y non-sickness presenteeism por su referencia en inglés), sin
embargo en ambos casos a menudo se ve reducida la productividad del empleado
(Hemp, 2004; Juarez-Garcia, 2007), la cual puede presentarse como retraso
en la entrega de informes o trabajos, problemas para concentrarse en la tarea
asignada, la cual pudiera llevarse a cabo con errores o fallas que demuestran
que el empleado no esta en condiciones de sobrellevar la carga ya sea fisica
o mental (Lazo y Roldan, 2015).

El primer tipo es presentismo por enfermedad, el cual se relaciona con
situaciones en donde los empleados acuden a trabajar enfermos, ya sea
fisica o mentalmente y esas condiciones reducen su productividad en el
trabajo (Aronsson, Gustafsson, y Dallner, 2000; Dew, Keefe, y Small, 2005).
Frecuentemente las personas acuden a trabajar ain y cuando no se sienten
bien, trabajan con migrafia, alergias, dolor de espalda entre otras condiciones,
las cuales frecuentemente merman su propio desempeio y productividad,
ademas de poner en riesgo de contagio a sus compaiieros de gripe o resfriado
por ejemplo, lo que puede contribuir a que haya un mayor presentismo o
ausentismo por enfermedad en la empresa (Hooper, 2011), ademéas de que
suelen ser menos productivos. De acuerdo a Loeppke, Edington y Bég (2010)
la mala salud de los empleados reduce su productividad, en comparacion con
una persona sana, en mas probable que un empleado enfermo se ausente del
trabajo y si acude a trabajar, es decir que manifiesta presentismo, serd menos
productivo. Conforme Aronsson et al., (2000) algunas investigaciones, sobre
todo en Estados Unidos y en el Reino Unido, el presentismo se ve reflejado
en una disminucion en el desempefio laboral de los empleados, quienes no
realizan su trabajo con la misma dedicacion, ya sea por estar enfermos, padecer
depresion, estrés, utilizar el celular, entre otras condiciones. Las consecuencias
de su insuficiente desempefio pueden ser diversas, desde un pobre servicio al
cliente, hasta problemas mas serios, como accidentes en el lugar de trabajo. Asi
mismo, al sentirse mal, es dificil que los empleados presten la misma atencion
a su trabajo, lo que los hace mas proclives a causar o tener accidentes en el
trabajo, lo que definitivamente puede aumentar el costo de la prima de seguros.
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El segundo tipo es el presentismo por no-enfermedad, que es cuando
los empleados van a trabajar mientras experimentan condiciones en su vida
que no estan relacionadas con alguna enfermedad, por ejemplo dificultades
personales financieras, presion percibida en el lugar de trabajo, problemas
legales o familiares, entre otros y a causa de ello tienen un desempefio por
debajo de su capacidad (D’ Abate y Eddy, 2007), otra condicion es la inseguridad
laboral considerada sobre todo a raiz de la crisis econdémica de Espafia (Reyes,
2014), los empleados trabajan horas excesivas como una expresion para hacer
frente a la inseguridad del trabajo o al desempleo, no quieren ausentarse por
temor a perder su trabajo, el presentismo se manifiesta cuando los empleados
acuden a trabajar, llegan mas temprano y se queden hasta mas tarde, la gente
cree que asegura su trabajo mostrando compromiso con la organizacion y lo
hacen consistentemente (Fernandez, 2011) lo irénico es que trabajar de esa
forma no s6lo aumentara el costo de los productos y servicios, también la
persona se enfermara por trabajar largas horas (Cooper, 2010), en el mismo
sentido en el portal trabajando.com se considera el presentismo como un
practica que adoptan los empleados que estan fisicamente en su trabajo, pero
ausentes en sus funciones. El miedo a perder el empleo, a quedarse sin salario
y estar desempleado aumenta considerablemente el estrés y la ansiedad en
las personas, ademads que el presentismo se debe principalmente a la falta de
motivacion de los empleados, lo que significa que aunque estén en su puesto
de trabajo, su desempefio disminuye (Chico, 2013).

Es interesante destacar que la mayoria de las investigaciones en torno
al presentismo se han hecho en el area de cuidados de las personas, como
médicos, enfermeras, maestros de prescolar y de primaria entre otros, por lo
que existe un area de oportunidad en las empresas que no son de servicios
(Gunnar Aronsson y Gustafsson, 2005).

Factores del Presentismo

Existen diferentes estudios que identifican las causas que originan el
presentismo, estos factores se pueden clasificar en: de salud fisica, de salud
mental, ocupacionales u organizacionales y personales entre otros (Casillas,
2014; Garrow, 2016; Shropshire & Kadlec, 2012) Tabla 1.

Dentro de los factores de salud fisica se consideran: 1) las enfermedades
agudas, que son aquellas que tienen un inicio y un fin bien definido ademas de
ser de corta duracidn, como resfrios, gripe, alergias estacionales, dolor agudo
de la espalda baja, migrafia, molestias gastrointestinales, colicos, entre otras;
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2) las enfermedades cronicas que se caracterizan por ser de larga duracion
y progresion generalmente lenta, como enfermedades pulmonares, artritis,
osteoartritis, asma, afecciones cardiacas por mencionar algunas, y 3) habitos
de salud como tabaquismo, obesidad, alcoholismo, una mala alimentacion y
falta de actividad fisica (Aronsson y Gustafsson, 2005; Howard, Howard, y
Smyth, 2012).

En relacion a los factores de salud mental, estudios han demostrado
la existencia de cuadros depresivos y trastornos de ansiedad asociados al
presentismo (Burton, Shultz, Chen, & Edington, 2008). También se ha
demostrado que la angustia psicosocial como la ansiedad, depresion y el
estrés desempefian un papel significativo en el presentismo, ausentismo y
en la disminucion de la productividad de los trabajadores; Martinez (2013)
afirma que al sobrepasarse las capacidades mentales de los empleados, éstos
comienzan a mostrar estrés, angustia, ansiedad e irritabilidad, manifestandose
en presentismo, lo que impacta directamente en el trabajo.

Factores ocupacionales u organizacionales: el tipo de empleo, nivel de la
demanda y control del empleo, ocasionan el trabajar bajo presion, lo que esta
relacionado directamente con el presentismo, a mas presion laboral, presion
para asistir al trabajo, mas alto nivel de presentismo (Flores-Sandi, 2006); asi
mismo, el sindrome de Burnout es otro factor que incide en el presentismo,
siendo comun en los empleados que consistentemente tienen altos niveles de
estrés ya sea fisico o psicosocial (Martinez, 2013; McGregor, [verson, Caputi,
Magee, & Ashbury, 2014); la flexibilidad de horarios, la satisfaccion laboral,
reemplazabilidad, la inseguridad laboral, entre otros son también factores
que inciden en el presentismo (Cooper, 2010; Martinez, 2013; Reyes, 2014).

Y por ultimo los factores personales como las perturbaciones del suefio,
género, edad, problemas financieros, familiares entre otros, propician el
presentismo en los empleados (Martinez, 2013). En una investigacion llevada
a cabo en Brasil se concluy6 que la cantidad y calidad de suefio repercute
directamente en presentismo y en la productividad de los empleados (Cardoso
& Postigo, 2014); por otra parte Milano (2005) sostiene que los empleados
también pueden distraerse seriamente por las presiones del cuidado de nifios
0 ancianos, o por tensiones matrimoniales, problemas legales o financieros y,
por lo tanto, perder tiempo productivo de trabajo.
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Tabla 1. Factores que Originan Presentismo

Factor

Enfermedades agudas o Condiciones de
dolor agudo:

Alergias estacionales, resfrios, gripe,
migrafia, colicos, dolor agudo de la espalda
baja, molestias gastrointestinales, dolor
de cuello.

Salud fisica Enfermedades cronicas o de dolor cronico:
asma, enfermedades pulmonares, artritis,
osteoartritis, fibromialgia, esclerosis
multiple, lesiones musculoesqueléticas

Habitos de salud: tabaquismo, alcoholismo
y obesidad; mala alimentacion y falta de
actividad fisica

Ansiedad
Salud mental Depresion

Estrés

Burnout

Tipo de empleo, nivel de la demanda y
control del empleo

Flexibilidad de horarios

Factores Organizacionales u
Ocupacionales

Satisfaccion laboral
Reemplazabilidad

Downsizing (inseguridad laboral)
Temporalidad, tipo de contrato

Profesion

Perturbaciones del suefio
Género

Edad

Factores Personales

Interferencia del trabajo en la vida familiar

Fuente: Elaboracion propia.
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Determinacion del Presentismo

La medicion del presentismo es claramente mas dificil que la de ausentismo y
el tema es todavia relativamente nuevo en términos de interés organizacional.
No obstante hoy en dia se cuenta con una serie de instrumentos para determinar
la relacion del presentismo con la salud tanto fisica como mental, asi como para
estimar los costos derivados del mismo. De acuerdo a un panel de expertos la
medicidn del presentismo puede incluir: 1) tiempo no dedicado al trabajo (por
ejemplo, estar en el lugar de trabajo, pero sin trabajar), 2) disminucion de la
calidad del trabajo (por ejemplo, aumento de las tasas de lesiones, desperdicio
de productos, defectos del producto), 3) disminucion de la cantidad de trabajo,
4) factores interpersonales de empleados insatisfactorios (como trastornos
de la personalidad), y 5) cultura laboral insatisfactoria (Loeppke et al., 2003;
Schultz, Chen, y Edington, 2009).

Con el propoésito de medir el presentismo en los ltimos afios se han
elaborado diferentes instrumentos, en su mayoria enfocados a medir el
presentismo por enfermedad, sin embargo existen algunos que consideran
otros factores como los ocupacionales o personales. Usualmente el presentismo
se mide usando instrumentos de autoinforme que se aplican a los empleados a
través de una serie de preguntas sobre su reciente desempeno laboral, algunos
se refieren a como percibié su desempefio las ultimas dos, cuatro semanas,
otros consideran 3 meses y algunos hasta un afio atras. Ademas del desempefio
laboral se les cuestiona por la cantidad de dias perdidos por enfermedad, la
incapacidad de llevar a cabo las tareas asignadas en cuanto a rendimiento y
productividad con los estandares establecidos, entre otras preguntas en ese
mismo tenor. Ademas de los instrumentos, el presentismo se puede medir a
partir de los registros de productividad laboral de los empleados, sin embargo
no es aventurado decir que la falta de recursos a nivel organizacional de
algunos empleadores, sobre todo las pequenas y medianas empresas, implica
la falta de procesos conformados para registrar toda la informacién relacionada
con la productividad de sus empleados. No obstante que la mayoria de los
empleadores tienen las condiciones para llevar registro de la ausencia de los
empleados, muchos carecen de sistemas apropiados para medir los aspectos
de la productividad a los que el presentismo puede afectar, asi mismo no
cuentan con la informacion sobre qué enfermedades o qué condiciones de
salud especificas afectan a sus empleados y que derivan en ausentismo por
enfermedad o presentismo por enfermedad (Howard et al., 2012). A continuacion
se presentan diversos instrumentos de autoinforme utilizados para medir el
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presentismo por enfermedad: a) Cuestionario estructurado de Vara (2013)en una
muestra representativa nacional de 211 empresas, se entrevista a las gerencias
de recursos humanos, se encuesta a 1881 trabajadores y 1309 trabajadoras para
determinar el costo empresarial de la pérdida de la productividad laboral en el
Pert, consecuencia de la violencia contra las mujeres en relaciones de pareja.
El 23.24% de trabajadoras remuneradas del Pert ha sido victima durante los
ultimos 12 meses de algun tipo de violencia por parte de sus parejas o ex
parejas, en un promedio de 4 veces por ano. Bajo estas consideraciones, es
posible que existan en las empresas del Perti, 450 mil 586 mujeres que han
sufrido VCM al menos una vez durante el ultimo afo. Producto de la VCM,
se estd perdiendo 70 millones de dias laborales por afo, representado una
pérdida de valor agregado empresarial minimo de 6 mil 744 millones de dolares
americanos, equivalente al 3.7% del producto bruto interno (PBI, considera
53 preguntas, es un cuestionario estructurado basado en el auto-reporte para
determinar la violencia contra las mujeres y costos de ausentismo y presentismo,
utiliza escalas de medicion y preguntas de informacién demografica y laboral,
b) Endicott Work Productivity Scale (EWPS), cuenta con 25 preguntas, es un
instrumento disefiado para medir el ausentismo y el presentismo relacionados
con cualquier enfermedad o trastorno, c) Health and Labor Questionnaire
(HLQ), consta de 23 items, mide cuatro modulos de actividad, incluyendo
ausentismo laboral, presentismo laboral, actividad familiar e impedimentos
para el trabajo y la productividad en los hogares, relacionados con la salud,
d) Health and Work Performance Questionnaire (HPQ), utiliza 24 preguntas,
toma en cuenta la ausencia por enfermedad, el presentismo y los incidentes
criticos, e) Health and Work Questionnaire (HWQ) que consta de 24 items
y mide en una escala de Likert la productividad, impaciencia, irritabilidad,
concentracion, enfoque, satisfaccion laboral, basada en la autopercepcion del
empleado, la vision de trabajo de su compafiero y la vision de su supervisor
sobre su trabajo, f) Stanford Presenteeism Scale (SPS-6), en su version de 6
preguntas utiliza una escala de Likert para medir la relacion entre la salud y
la productividad del empleado, g) Work Limitations Questionnaire (WLQ)
es un instrumento valido y fiable para medir el ausentismo y el presentismo a
traveés de 25 preguntas, el Gltimo en mencionar es el h) Work Productivity and
Activity Impairment Questionnaire (WPAI) que con 6 items mide el efecto de
la salud sobre la productividad dentro y fuera del trabajo.

. Por qué los empleados van a trabajar enfermos?

Ademas de los resultados arrojados por los cuestionarios, es importante
conocer qué motiva a las personas a acudir a trabajar presentando problemas
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de salud, de acuerdo a estudio britanico son dos los principales factores que
provocan que los empleados no pidan incapacidades por enfermedad en caso
de problemas de salud, el primero es el trabajar en equipo, ya que esto hace
que se sientan responsables de ese equipo, en segundo lugar es que las politicas
organizacionales en cuanto al nimero de incapacidades por enfermedad
permitidas en un periodo de tiempo (Grinyer y Singelton, 2000; citados por
Aronsson y Gustafsson, 2005).

Por otro lado, Hansen y Andersen, (2008) refieren que los factores que
influyen en la decision de presentarse a trabajar estando en enfermo se pueden
dividir en tres areas principales: 1) factores relacionados con el trabajo, 2)
circunstancias personales y 3) actitudes. En los factores relacionados con el
trabajo sefialan 4 : a) la presion del tiempo, ya que los empleados se mostraran
reacios a tomar una incapacidad por enfermedad porque se enfrentaran a una
acumulacion de tareas cuando regresen al trabajo, b) el control sobre las tareas
de trabajo, porque aquellos empleados con un alto grado de control sobre sus
tareas de trabajo son mas propensos a acudir enfermos a trabajar porque pueden
modificar sus tareas laborales de manera que puedan continuar a pesar de su
mala salud, c¢) su relacidén con los colegas, ya que los empleados serdn mas
dependientes entre si porque las tareas de una persona con incapacidad por
enfermedad deberdn compartirse con menos compaiieros, y d) las condiciones
del empleo, se cree que la inseguridad laboral influye en la decision de ir
enfermo a laborar cuando las personas temen perder su trabajo. Los empleados
con empleo temporal también enfrentan este tipo de temor porque su situacion
laboral es ciertamente insegura. En cuanto a las circunstancias personales,
Hansen y Andersen (2008) mencionan que: a) la situacion financiera del
empleado se ve mermada al faltar al trabajo, ya que el salario de algunos de
ellos dependen de suplementos salariales, b) la vida familiar, porque es probable
que empleados que generalmente estan insatisfechos con su vida familiar,
vayan a trabajar cuando estén enfermos, ya que les resulta mas atractivo ir al
lugar de trabajo que quedarse en casa, también un gran nimero de hijos o un
conyuge enfermo podrian considerarse factores que hacen que la vida en el
hogar sea mas agotadora, y c) factores psicologicos, una caracteristica de la
personalidad que dificulta que las personas digan no a los deseos y demandas
de otras personas, el compromiso laboral excesivo. Hansen y Andersen
concluyeron en su estudio que un fuerte compromiso con el trabajo aumentara
la probabilidad de presentismo por enfermedad.
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En términos similares a los mencionados, Caverley, Cunningham, &
Macgregor, (2007) concluyeron que son cinco las razones principales por las
que los empleados acuden a trabajar mientras estdn enfermos o lesionados. La
razon numero uno es el compromiso laboral, que otros dependen de ellos, no
tienen un suplente y en caso de llegar a faltar son cubiertos por otro empleado
0 por su supervisor, la segunda razon es la fuerte carga de trabajo, usualmente
una gran cantidad de trabajo para manejar a diario personalmente, en tercer
lugar est4 la necesidad de cumplir con los plazos ya que constantemente se
trabaja bajo presion en cuestion de entrega de resultados, la cuarta razon son
los compromisos de trabajo y la necesidad de asistir a las reuniones y la quinta
razon es la autopercepcion de no sentirse tan mal como para no ir a trabajar.

Metodologia

La investigacion se realizd en el mes de marzo de 2018 en empresas de
fabricacién de muebles de madera ubicadas en el municipio de Delicias, Chih.
Mx. El disefio fue no experimental transeccional descriptivo. La variable
estudiada fue presentismo por enfermedad, cuya definicion conceptual es:
fendmeno en el que los empleados acuden a trabajar enfermos, ya sea fisica
o mentalmente y esas condiciones reducen su productividad en el trabajo.
La poblacion de estudio estuvo conformada por 24 empleados, de los cuales
23 fueron del area de produccion y 1 administrativo. Para determinar si se
ejercio o no el presentismo se aplicd un cuestionario validado de 31 preguntas
cerradas basado en el elaborado por Vara en 2013, en el que ademas se recabd
la informacion relacionada a las enfermedades con mas incidencia.

Resultados

Participaron 24 empleados de los cuales el 16.7% fueron mujeres y el 83.3%
hombres. La edad promedio fue de 35 afios. El promedio de horas trabajadas
por semana es de 47.6 horas, los sueldos mensuales oscilan entre los 2,650.00
y los 5,000.00.

A los encuestados se les pidid que recordaran el nimero de dias durante
las ultimas cuatro semanas en que se presentaron a trabajar a pesar de estar
enfermos, el 75% de los empleados acudio a trabajar sintiéndose enfermo al
menos una vez en las Gltimas cuatro semanas.
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El estudio reveld que la gripe o el resfrio, la lumbalgia, el estrés, las
molestias gastrointestinales y la migrafia/dolor de cabeza, fueron los cinco

principales problemas de salud con los que los encuestados fueron a trabajar
(Tabla 2).

Tabla 2. Problemas de Salud con los que los Empleados Acudieron a

Trabajar
Dias totales de Personas que
Enfermedad presentismo por presentaron esta
enfermedad: enfermedad
Resfrio, gripe 24 7
Lumbalgia 13 3
Estrés 13 2
Molestias gastrointestinales 11 3
Migrafia/dolor de cabeza 10 5
Otras 9 2
Depresion 8 2
Alergias estacionales 6 3
Hipertension 1 1
Asma/enfermedades respiratorias 0 0
Enfermedades pulmonares 0 0
Malestar por artritis 0 0
Malestar por cancer 0 0
Malestar por diabetes 0 0
Ansiedad 0 0
TOTAL 95

Fuente: Elaboracion propia.

Con relacion al presentismo, del 75% de los empleados que acudieron a
trabajar sintiéndose enfermos, el 44.4% tuvo problemas para concentrarse al
menos una cuarta parte del tiempo, por otro lado, el 33.3% trabajé mas lento
de lo usual y el 38.9% estuvo trabajando cansado o exhausto al menos una
cuarta parte de su jornada laboral. El 27.8% al menos en una cuarta parte de su
jornada laboral no trabajé en momentos en que se suponia debia estar trabajando
y el 38.9% se percatd de que no estaba trabajando tan cuidadosamente como
deberia. Ninguno de los empleados tuvo que dejar de trabajar la jornada laboral
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completa por problemas de salud y tampoco estos le impidieron completar su
trabajo, sin embargo el 44.4% cometio6 alglin error o tuvo defectos en su trabajo
al menos una cuarta parte del tiempo, aun asi ninguno tuvo un accidente que
provocara dafios, demoras o algun riesgo de seguridad.

En relacion al ausentismo, la investigacion arrojo que el 12.5% de los
empleados falté al menos un dia en las Giltimas cuatro semanas para atender su
salud fisica o mental, el 20.8% para atender la salud o cuidar de algin familiar,
el 12.5% faltod para atender cuestiones legales, financieras o personales y el
4.2% no especifico la razon de su ausencia al trabajo.

Las dos principales razones citadas para ir a trabajar a pesar de estar
enfermos (podian referir més de una) fueron porque piensan que su enfermedad
no es tan grave y por compromiso laboral (Tabla 3).

Tabla 3. Razones por las que los Empleados Acudieron a Trabajar a
Pesar de Estar Enfermos

Razon por la que asiste a trabajar a pesar de estar enfermo Porcentaje
Su enfermedad no es grave y que todavia pueden trabajar 83.3%
Compromiso laboral 66.6 %
Va a trabajar porque de lo contrario le descuentan el dia 61.1%
La asistencia al trabajo es uno de los indicadores de desempeio 33.3%
Tiene mucho trabajo por terminar y no puede permitirse faltar 27.38%
Se siente culpable por faltar a su trabajo 22.25
Considera que no hay nadie para reemplazarlo si no va a trabajar 16.7%

Fuente: Elaboracién propia.

Conclusiones

Tres cuartas partes de la plantilla de trabajadores de la empresa ha ido a trabajar
estando enfermo al menos una vez en las ultimas cuatro semanas, esto se
puede traducir en que en un acumulado de 95 dias los empleados estuvieron
presentes en el lugar de trabajo pero al menos una cuarta parte de ese tiempo
no trabajaron al cien por ciento, ejercieron presentismo, lo cual derivé en un
algtn error o algin defecto en su trabajo.
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Considerando que la gripe o el resfrio es la enfermedad con mas incidencia
con la que los empleados acuden a trabajar y que la principal razon por la que
lo hacen es porque consideran que esa enfermedad no es grave, es importante
que las autoridades de la empresa estén conscientes de que esa situacion puede
generar un mayor presentismo o ausentismo por enfermedad, ademas de poner
en riesgo de contagio a los compafieros (Hooper, 2011).

El presentismo se da por diversas causas, pero basicamente se manifiesta
en distraccion laboral y agotamiento fisico y mental, por lo que es necesario
que la empresa esté atenta a este fendmeno y lo atienda, lo cual puede hacer
a través de una mayor flexibilidad laboral. Por otra parte, ciertas condiciones
de salud pueden tener mas impacto en el presentismo que otras, por lo que
los empleadores deben saber a donde enfocar sus esfuerzos primero, ayudar
a que sus empleados estén lo mas sanos posible es una estrategia posible.

La mayoria de las faltas al trabajo fueron por temas relacionados con la
salud personal o familiar y el hecho de que el presentismo por enfermedad
sea un predictor del ausentismo por enfermedad (Hansen y Andersen, 2008)
se puede concluir que las organizaciones deben desarrollar estrategias que
tengan una vision mas holistica de la salud del empleado mas que centrarse
en reducir el ausentismo.
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Resumen

La presente investigacion es resultado de un proyecto de investigacion llevada a
cabo en el Valle de San Quintin, siendo las micro, pequefias y medianas empresas
el factor clave para iniciar con este proyecto debido a la importancia que tienen
en la economia de la regién. La organizacion de las MIPYMES es un aspecto
fundamental para lograr trabajadores comprometidos con la misma, por lo que
el pequeno empresario que tiene deseos de tener una empresa fortalecida debe
tomar en cuenta los elementos basicos de la organizacién formal. Es de gran
importancia reconocer que problemas trae consigo la forma de organizar una
microempresa desde el compromiso de los trabajadores hasta el funcionamiento
de la misma con respecto a la forma de organizaciéon. Dado que la investigacion
gira entorno a los pequefos empresarios para determinar si la organizacion
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influye directa o indirectamente en el compromiso que los empleados tienen
hacia la misma se disefi6 una encuesta que posteriormente fue aplicada en el
area geografica de San Quintin. Los resultados permiten conocer la forma de
organizacion y proponer estrategias a esta region economica.

Palabras clave: mipymes, compromiso, organizacion.

Abstract

The present investigation is the result of a project carried out in the San
Quintin Valley, being the micro, small and medium enterprises the key factor
to start with this project due to the importance they have in the economy of
the region. The organization of MIPYMES is a fundamental aspect to achieve
workers committed to it, so the small business owner who wants to have a
strengthened company must take into account the basic elements of the formal
organization. It is very important to recognize the problems that come with the
way of organizing a microenterprise from the commitment of the workers to
the operation of the same with respect to the form of organization. Since the
research revolves around small entrepreneurs to determine if the organization
directly or indirectly influences the commitment that employees have towards
it, a survey was designed that was subsequently applied in the geographical
area of San Quentin. The results allow knowing the organization form and
proposing strategies to this economic region.

Keywords: mipymes, commitment, organization.

Introduccion

Actualmente para la economia de México las MIPYMES representan un
valor importante debido a la cantidad empleos que estas generan en el pais,
ademas de los flujos econdmicos que implican. Segun datos del Instituto
Nacional de Estadisticas y Geografia (INEGI, 2015) de un total 3,369,927
micro, pequefias y medianas empresas el 100% de los negocios tiene deseos de
crecer, sin embargo estan conscientes de la dificultad que esto implica, dentro
de sus principales retos a vencer esta el temor a iniciar acciones costosas que
no les resulten redituables a corto plazo, de modo que es importante realizar
estudios que permitan analizar qué areas seran prioritarias para que las micro
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y pequenas empresas puedan desarrollarse de manera eficiente para lograr
una mayor consolidacion.

Es de mencionarse que en el Valle de San Quintin predominan las
MIPYMES siendo tan solo 1,164 unidades las que se ubican en la carretera
transpeninsular que abarcan desde Colonet-Lazaro Cardenas esto representa
un tramo carretero de 50km. Para toda unidad es de suma importancia saber
manejar de manera correcta cada elemento que pertenece a una forma de
organizacion formal, esto implica que todas aquellas actividades que se le dan
a conocer de forma verbal a cada trabajador se plasmen en un documento por
escrito para garantizar el buen funcionamiento de la empresa.

Planteamiento del Problema

En la época actual, las microempresas requieren una organizacion que pase de
la tradicional que generalmente esta basada en intuicion y experiencia a una
forma de organizacion formal. Cuando las empresas independientemente de
su tamafio se enfocan en encontrar nuevos modelos administrativos tienden
a mejorar la solucion a los problemas. Entre los principales problemas de
organizacioén de las microempresas se encuentran errores minimos pero
perceptibles que pueden llegar a convertirse en grandes focos de atencion,
ademas de la falta de comunicacion, actividades inconclusas y/o realizadas
de manera deficiente, ausencia de autoridad y liderazgo, asi como duplicacion
o ausencia de realizacion de las actividades primordiales o auxiliares de la
empresa.

Cuando los trabajadores de una empresa perciben uno o mas de los
sintomas de deficiencia estructural llegan a encontrase desmotivados y con falta
de compromiso con la empresa pues no la perciben como una buena opcion
laboral. Por lo tanto, para lograr que sus empleados se sientan comprometidos
con la misma, esta debe ser un claro ejemplo de aquellas que buscan la
mejora continua en la manera de organizar todos los aspectos relacionados
con la microempresa, es decir, desde contar con una mision, vision, politicas,
organigrama, reglamento y descripciones de puesto que le permitan a cada
trabajador conocer y enfocarse en sus responsabilidades. Por lo tanto, este
proyecto de investigacion tuvo como objetivo conocer la forma de organizacion
de las microempresas y como se encuentra el compromiso organizacional de
los empleados de las mismas.
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Figura 1. Modelo Ex-ante
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Fuente: Elaboracion Propia (2018).
Hipotesis

La organizacion de las MIPYMES influye en el compromiso organizacional
de los empleados

Preguntas de Investigacion

(La organizacion de las MIPYMES influye en el compromiso organizacional
de los empleados?

Justificacion

Las microempresas son la base de la economia nacional y ademds son una
principal fuente de empleo. Conocer la forma de organizacion y proponer
soluciones para mejorar su operacion asegura una mejor operatividad, mayores
ganancias y mayor compromiso y estabilidad de sus empleados. Cuando la
empresa cuenta con una forma de organizacion formal también influye en una
evaluacion del desempeiio de los empleados y de los resultados obtenidos,
esto permitira al microempresario determinar cuales realmente se estan
llevando a cabo de manera eficiente y que areas se deben tomar como foco de
atencion para lograr un crecimiento exponencial. Ruiz (2013) menciona que
el compromiso afectivo trae consigo empleados con mayor participacion en
el aspecto organizacional ya que presenta esa necesidad de seguir laborando
como resultado al tener plena satisfaccion con su trabajo.
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Marco Teorico

La forma de organizacién de una MIPYMES abarca distintas areas, desde saber
manejar y controlar al personal para asegurarse de mantener un orden en las
actividades principales de la empresa como de aquellas que son auxiliares,
hasta contar con una base de organizacion que rija el funcionamiento de la
empresa para el logro de sus objetivos (Rodriguez, 2017).

De acuerdo con Segredo (2013) la organizacion en las MIPYMES ha
cobrado gran importancia dentro de la mismas siendo este un factor clave para
el futuro de la empresa, es decir, tiempo atras para el pequefio empresario el
planificar de qué manera se llevarian a cabo las actividades no representaba
un factor al cual se le deberia dar prioridad ya que por su tamafo pareceria
no ser complejo, sin embargo al paso del tiempo y con los estudios que se
han llevado a cabo se hace ver que las micro, pequefia y medianas empresas
también requieren planificar sus actividades para tomar el control sobre el
futuro de estas.

Segun Moreira et al., (2018) la organizacion dentro de las micro, pequetias
y medianas empresas es un elemento crucial para lograr el éxito, por tal
motivo requiere constante evolucion, esto les permitird elevar de manera
extraordinaria la calidad y vida de su empresa. Considerando lo anterior las
MIPYMES pueden mantenerse dentro de la competencia forjando asi la
estabilidad de la misma.

Para tener una forma de organizacion formal eficiente es necesario contar
con los elementos esenciales, es decir, un organigrama que le permita a los
empleados saber a quién dirigirse, descripciones de puestos para evitar la
duplicidad de actividades y hacer frente al ausentismo de las mismas, ademas
de un reglamento en que los empleados puedan basarse para mantener el
orden dentro de las MIPYMES (Melo, 2014). Un obstaculo para las micro,
pequeftias y medianas empresas es el no buscar alternativas de solucion para los
problemas que existen por falta de organizacion dentro de las mismas, ya que
la mayoria de estas tienen presentes errores minimos por la mala organizacion
que bien podria pensarse no afectan el funcionamiento y el orden del entorno
en la empresa, no obstante las MIPYES estan siendo forzadas a formalizar
la manera en que estas se organizan para disminuir o bien eliminar dichos
errores (Parra, 2014).

Comenzar con el cambio es para quienes dirigen la empresa una accion
muy dificil, pues no es precisamente facil buscar soluciones y llevarlas a
cabo debido a que los pequeiios empresarios no creen necesario invertir
tiempo en esta area. Por otra parte, tomar esta decision implica a su vez todo
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un cambio en los en funcionamiento de las MIPYMES por lo que regresar
a la forma de trabajo tradicional es tentador para quienes ahi trabajan, sin
embargo, el compromiso aportado por cada miembro que integra la empresa
es clave para lograr el cambio (Gomez, 2013). Las MIPYMES son de gran
importancia para la economia de cualquier pais, por lo que el no tener una
forma de organizacion formal impide su desarrollo y crecimiento dentro del
mercado, por lo que contar con dicha forma de organizacion es fundamental
para lograr la competitividad, siendo este el problema mas grande para los
pequefios empresarios ya que de ellos depende el éxito o la caida de su negocio
(Del Carmen Gutiérrez et al., 2013).

Para las MIPYMES la falta de organizacion represente una gran desventaja
anivel competitivo con las demas empresas, mientras que dentro de la misma la
inexistencia de un documento formal que contenga, las funciones a desempefiar
de cada empleado, las politicas de la empresa asi como la misiéon y vision de la
misma provoca la disminucion del compromiso por parte de los empleados a
la empresa (Casique, 2013). Para las microempresas es fundamental tener una
forma de organizacion eficiente, que les permita asi mismo obtener empleados
comprometidos con la misma. Tomando en cuenta lo anterior para lograr lo
anterior e importante saber organizar cada aspecto fundamental en la empresa
aumentar la eficiencia de los procesos administrativos, es decir, llevar un orden
que le permita a la microempresa analizar cada cierto tiempo la efectividad con
la que estan siendo llevadas a cabo todas las tareas asignadas a sus trabajadores
y los avances que hay para el mejoramiento de las mismas (Rua et al., 2013).

Actualmente en las microempresas puesto a que no se tiene un analisis
profundo del modelo de organizacidon que tienen les es dificil determinar la
manera en que su empresa logre el €xito ya que no tienen una guia que los
dirija a obtener el mejor desempefio organizacional. Para que un empleado
sienta realmente compromiso organizacional influyen muchos aspectos, uno
de ellos es la manera en que estd organizada la empresa. Segun (Radillo et
al.,) citando a Allen y Meyer entienden el compromiso organizacional como
un “estado psicoldgico que caracteriza la relacion entre una persona y una
organizacion”. Por lo tanto, este en la mayoria de las definiciones se relaciona
con aspectos emocionales que como efecto de ellos logran en el individuo
sentido de pertenencia con la empresa para la cual trabajan.

De acuerdo con Ruiz (2013) el compromiso de los empleados es dificil
definirlo debido a que al intervenir diversos factores como, los sentimientos,
objetivos o ideales de las personas estos pueden llegar a sentir compromiso
ya sea con una persona, algun ideal o bien hacia la empresa para la cual
trabajan siendo este el ideal para las empresas. El compromiso organizacional
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de los trabajadores en las microempresas les permite a estas lograr el buen
funcionamiento de sus procesos organizacionales.

Dentro de las microempresas, el compromiso organizacional en los
empleados es un factor clave para el buen funcionamiento de la misma, sin
embargo, para que este sujeto se sienta comprometido es importante tomar en
cuenta que la satisfaccion laboral interviene de forma sobresaliente ya que al
sentirse satisfecho estara aportando su mayor esfuerzo en las tareas asignadas
diariamente con la finalidad de alcanzar la eficiencia de su puesto. A su vez
todo lo anterior dard como resultado una microempresa con una forma de
organizacion eficiente (Zurita et al., 2014).

Desde la posicion de Davila (2014) no basta con que el empleado esté
satisfecho con su trabajo para poder estar comprometido con la empresa, ya que
otro aspecto que influye en su forma de actuar y tomar decisiones es su salud
y bienestar que los hace sentir con un gran estado animico para poner mayor
empefio en sus labores y aumentar la productividad de las actividades dentro
de la microempresa. Por otra parte, los trabajadores que no pueden separar los
sucesos ocurridos en su entorno laboral tienden a no comprometerse con la
empresa para la cual trabajan como resultado del estrés, la mala organizacion,
los problemas con clientes e incluso con sus compafieros de trabajo.

De acuerdo a Rios, Ramirez y Ferrer (2010) para lograr que una
microempresa llegue al auge del éxito es importante que sus empleados
estén comprometidos con la misma. El cumplimiento de este objetivo requiere
de muchos factores que la microempresa deberd saber manejar, es decir,
desde brindar a sus trabajadores la confianza que necesitan de modo que de
manera autodidacta busque mejorar el desempefio de las actividades y tareas
asignadas diariamente, hasta el hecho de dar la libertad de expresar sus ideas de
mejora en el de modo que la empresa constantemente actualice su modelo de
organizacidn. Tal como sefiala (Rios et al., 2010) citando a Davis y Newstrom
(2000) el compromiso que un empleado tiene con la empresa, como el grado
en el que un colaborador se identifica con la organizacion es importante para
seguir participando activamente en ella.

El compromiso organizacional puede darse por diferentes circunstancias
desde el punto de vista de Aguirre et al., (2013), por ello la literatura ha
subrayado tres niveles los cuales son segiin Meyer y Allen (1997) el compromiso
afectivo, compromiso normativo y continuo que bien se pueden identificar en los
empleados de las microempresas ya que es facil interpretarlos. El compromiso
afectivo esta basado en las emociones y sentimientos que mantienen al empleado
dentro de una microempresa se fortalece al experimentar vivencias positivas

que marcan probablemente la vida del empleado. El anterior compromiso
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es el mas presente en los empleados de una microempresa, el compromiso
continuo es el que se hace presente en los empleados que toman en cuenta
que al abandonar la microempresa dejaran de percibir una retribucion la cual
le permite a estos cubrir ciertos gastos e incluso oportunidades que ahi se le
otorgaban. Finalmente, el compromiso normativo que se da por el simple
hecho de sentir obligacion por permanecer y aportar a la microempresa. Segiin
Aguirre et al., (2013) citando a (Betanzos Diaz y Paz Rodriguez, 2007) “La
importancia del compromiso organizacional radica en que muestra un impacto
directo en las actitudes y conductas de los empleados, tales como aceptacion de
metas, valores y cultura de la organizacion, menor ausentismo y baja rotacion
de personal entre otras”.

Metodologia

Para realizar esta investigacion se disefid una encuesta la cual se aplico en el
area geografica de las comunidades del Valle de San Quintin debido a que es
el agrupamiento rural con mayor actividad econdmica en el sur del municipio
de Ensenada y comprende la delegacion de Colonet, Camalu, Vicente Guerrero
y San Quintin. Dado que no existia informacion actualizada sobre el nimero
de Mipymes en la zona, para obtener la informacion, en primera instancia se
levant6 un listado con los nombres o razon social de las empresas que se ubican
en la carretera transpeninsular, en el tramo carretero Colonet-Lazaro Cardenas
y que comprende una distancia aproximada de 65 km. Con este censo se realizd
un listado de los negocios el cual se clasifico por delegaciones territoriales.
Se listaron un total de 1,164 unidades economicas, de esta se selecciono una
muestra cuyo tamafio de 289 elementos.

Todos los elementos de la poblacion tuvieron la misma probabilidad de
ser elegidos, debido a que los cuestionarios se aplicaron al azar, sin embargo,
la muestra fue proporcional al nimero de negocios que existen por delegacion,
es decir, se realizd un muestreo estratificado. Se diseid, valido y aplico el
instrumento de recoleccidon de informacidn y se capacito a los encuestadores
para su correcta aplicacion. La elaboracion de este instrumento mide las
variables de estructura organizacional, mercadotecnia, recursos humanos,
marco legal, tecnologias de la informacion y aspectos fiscales. Se capturaron
y codificaron los datos en el software estadisticos SPSS version 23. Por
ultimo se realizé un analisis de la informacion obtenida para determinar
las principales debilidades que tienen las microempresas de esta region con
la intencion de plantear estrategias que permitan mejorar su desempefio y
asegurar su permanencia y consolidacion. De las 289 empresas que la muestra
arrojo para aplicar la encuesta, solo se pusieron aplicar 269 debido a que en
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las instalaciones no se encontraba la persona encargada o bien no quisieron
colaborar con la investigacion.

Analisis y Discusion de Resultados

Para desarrollar esta investigacion se aplicaron 268 encuestas a los duefios o
encargados de las MIPYMES ubicadas en la zona comercial de este Valle y
se encontrd que el 65.7% de los negocios estan siendo dirigidos por personas
jovenes cuya edad se encuentra entre los 26 a 40 afos, seguidas por un 22.4
% son manejadas por personas de 41 a 48 afios de edad.

Los resultados muestran que el 72% de los negocios tienen identificada
la mision de su empresa, mientras que un reducido porcentaje del 12.4% no
esta enterado de esta o bien no tiene (tabla 1). Los sucesos inesperados en los
negocios encuestados son muy poco frecuentes ya que mas de la mitad, es
decir, el 43% afirmo que nuca o casi nunca se presentan este tipo de suceso,
mientras que solo el 15 % si ha tenido que enfrentarse a situaciones inesperadas.

Tabla 1. ; Tiene Identificada la Mision de su Negocio?
% %
2 o
iecres % valido acumulado
No 20 7.5 7.5 7.5
Probablemente no 6 2.2 2.2 9.7
Valido | No se 13 4.9 4.9 14.6
Probablemente si 36 13.4 134 28.0
Si 193 72.0 72.0 100.0
Total 268 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia (2018) con datos proporcionados por la encuesta.

A partir de los datos arrojados por la encuesta se obtuvo que el 58% de
los negocios estan siendo dirigidos por el propietario del mismo, mientras
que el 10.4% lo dirige un familiar del duefio y solo el 3.4% es dirigido por
un profesionista en este caso el contador del negocio como se muestra en la
tabla 2. Sin embargo, tenemos que el 74.3% de quienes dirigen el negocio
consideran tener la preparacion académica para dirigir su negocio, por lo que
solo el 3.7% no tiene la preparacion para poder desempefiar ese cargo.
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Tabla 2. ;Quién se Encarga de Dirigir la Vida Cotidiana del Negocio?
% %
4 0,
Frecuencia % valido acumulado
Propietario 157 58.6 58.6 58.6
Empleado encargado 41 15.3 15.3 73.9
Todos 33 12.3 12.3 86.2
Valido
It
Contador de la 9 34 34 89.6
empresa
Familiar del duerio 28 10.4 10.4 100.0
Total 268 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia (2018) con datos arrojados por la encuesta.

Las respuestas proporcionadas por los encuestados muestran que mas
de la mitad de los negocios estan bien organizadas pues son el 64.4 % los
negocios que si cuenta con una estructura organizativa, sin embargo el 19.4 %
de los encuestados contesto que no tienen una estructura organizativa dentro
del negocio como se hace ver en la tabla 3.

Tabla 3: ;Existe una Estructura Organizativa (Puestos y
Niveles Claramente Identificados)?

% %
7 0

eciec ol valido | acumulado
Muy en desacuerdo 19 7.1 7.1 7.1
En desacuerdo 33| 123 12.3 19.4
Valido | No se 38| 14.2 14.2 33.6
Casi siempre 105 | 39.2 39.2 72.8
Muy de acuerdo 73| 27.2 27.2 100.0

Total 268 | 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia (2018) con datos arrojados por la encuesta.

La misma encuesta nos proporciona informacion importante respecto a
la division del trabajo en estos negocios ya que el 34.3% de los negocios si
tiene bien dividido el trabajo, mientras que el 8.2% no sabe de la division del
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trabajo y un 16.4% realmente no tiene una division clara del trabajo. Otro de
los items estuvo relacionado con la intencion de abandonar la empresa y arrojo
que un 34% no tiene intencion de cambiar de fuente de empleo, seguidos de un
28% que afirma que si estaria dispuesto si encuentra mejores condiciones de
empleo, el resto de los participantes, la siguiente mayoria se encuentra indeciso.

Conclusion

Para las MIPYMES en el valle de San Quintin la forma de organizar y el
compromiso de sus trabajadores son factores clave, pues le permiten tener un
funcionamiento eficiente dentro de las mismas, como se muestra en la tabla 4.

Tabla 4. Resultados de 1a Encuesta

Indicadores Porcentaje positivo Porcentaje negativo
Mision 85.4% 14.6%
Division 66.4% 33.6%

Descripcion de puestos 85.1% 14.9%
Estructura organizativa 80.6% 19.4%
Supervision 76.1% 23.9%

Fuente: Elaboracion propia (2018) con datos arrojados por la encuesta.

El anélisis de los datos arrojados por la encuesta nos permite comprender
el funcionamiento de las micro, pequefias y medianas empresas con respeto
a la forma de organizarse, se obtuvieron resultados favorables en cuanto a
organizacion pues mas del 50% de los pequenios empresarios encuestados
consideran que su microempresa funciona de manera eficiente gracias a que
su forma de organizacion cuenta con los elementos esenciales para el logro
del éxito, es decir; una buena estructura organizativa que les permite saber
a quién dirigirse en caso de dudas o acontecimiento que se encuentren fuera
de sus manos, las descripciones de puestos vitales para evitar la duplicidad
de actividades o ausencia de las mismas y la supervision que es la base para
saber si realmente esta teniendo un buen desarrollo.

En conclusion, las MIPYMES a pesar de ser negocios relativamente
pequefios aun asi tienen un gran impacto en la economia del valle de San
Quintin pues por lo que una forma de organizacion formal es clave para la
permanencia de estas en el mercado. Por otra parte, al estudio realizado nos
muestra que tener trabajadores comprometidos con la empresa es un paso
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importante para el cumplimiento de los objetivos de la empresa, sin embargo,
un trabajador puede sentir compromiso organizacion por distintas circunstancias
o perspectivas de ver las cosas pues para muchos ser parte de una empresa con
prestigio y reconocida por ser una empresa bien organizada es fundamental
dado que esto le permite al misma crecer de manera personal y laboral.

Recomendaciones

Debido a la que region geografica en la que se desarrollo el estudio, es una zona
econdmica rural cuyo crecimiento se encuentra en pleno auge, se recomienda a
los microempresarios poner especial atencion al fortalecimiento de su empresa
y atender especialmente el factor de organizacion formal asi como desarrollar
un plan y estrategias que permitan elevar los niveles de compromiso afectivo
y comunicacion de sus empleados ya que esto tendra un impacto favorable en
la persecucion de las metas fijadas para la empresa. Una vez que se fortalezcan
las bases de la organizacion formal deberan establecerse medios de control
para conocer el avance de los objetivos propuestos.
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Resumen

El objetivo de esta investigacion es evaluar la usabilidad que tiene la aplicaciéon mévil como
herramienta parala elaboracion de los estados financieros basicos en México. Para el desa-
rrollo de la app se aplicé la metodologia establecida en la norma ISO 13407, para el disefio
se aplicé el método estructural basado en las Normas de Informacion Financiera (NIF's),
fundamentado en las disposiciones enmarcadas enlas NIF ‘s dela serie B2, B3, B4 y B6, para
la correcta presentacion y revelacion de la informacion financiera; en la medicion se aplico
el instrumento de evaluacién disefiado con base en la norma ISO 9241 a 100 docentes de
diferentes instituciones publicas de nivel superior del area econémica-administrativa, los
resultados muestran que la app presenta un nivel excelente de usabilidad, a causa de gene-
rar informacion eficiente, eficaz y satisface los requerimientos exigibles por los interesa-
dos sobre, la situacion financiera, flujo de efectivo, movimientos de capital y desempeiio
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financiero a una fecha o periodo determinado con miras a tomar decisiones
efectivas sobre los recursos propios y ajenos a fin de obtener rendimiento y
beneficios econdmicos a la entidad econdmica.

Palabras Clave: usabilidad, informacion financiera, efectivo, situacion,
desemperio.

Abstract

The objective of this research is to evaluate the usability of the mobile application
as a tool for the preparation of the basic financial statements in Mexico. For
the development of the app was applied the methodology established in ISO
13407, for the design was applied the structural method based on the Financial
Information Standards (NIF’s), based on the provisions framed in the NIF’s
of the Series B2, B3, B4 and B6, for the correct presentation and disclosure
of the financial information; In the measurement was applied the evaluation
instrument designed on the basis of ISO 9241 to 100 teachers of different
public institutions of higher level of the economic-administrative area, the
results show that the app presents an excellent level of usability, because of
generating Effective, and meets the requirements of the financial, cash flow,
capital movements and financial performance of a particular date or period,
with a view to making effective decisions on own and third-party resources
in order to obtain Performance and economic benefits to the economic entity.

Keywords: usability, financial information, cash, situation, performance.

Introduccion

Lanecesidad de las empresas, profesionistas, empresarios, estudiantes, docentes
y los demas interesados en elaborar la informacion financiera de las entidades
econdmicas toma relevancia a partir desde su aprobacion de las Normas de
Informacion Financiera en el afio 2006, han tenido importantes cambios que
regulan el contenido de la informacion financiera que emana de las entidades;
la estructura y contenido de la informacion financiera es una tarea facil cuando
se cuenta con herramientas que faciliten su construccion y determinacion, en la
realidad existen diversos recursos tecnologicos para su elaboracion, sin embargo,
se han hecho a un lado los fundamentos normativos y la falta de apego a la
normatividad sobre el balance general, el estado de resultado integral, el estado
de flujo de efectivo y el estado de cambios en el capital contable, considerados
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como estados financieros basicos, son vitales para el manejo de los recursos
internos y externos, tomar efectivas decisiones sobre la administracion de la
misma. Ante este fendémeno se ha desarrollado una App moévil con base en las
Normas de Informacién financiera (NIFs) vigente para el ejercicio 2017 para
ser usada en diferentes dispositivos moviles; tabletas electronicas, teléfonos
inteligentes, laptop y PC con emuladores android; el objetivo de este estudio es
evaluar el nivel de usabilidad que tiene la App como herramienta para generar
informacidn financiera a causa de las operaciones o transacciones realizadas
por las entidades econdmicas con fines de lucro en México, sobre los recursos,
obligaciones, inversiones y resultados financieros, para el desarrollo de la app
se aplico la metodologia establecida de la norma ISO 13407, para su disefio
se aplicd el método estructural financiero, fundamentado en las disposiciones
enmarcadas en la NIF's de la serie B2, B3, B4 y B6 por ser las normas que
aplican a cada uno de los estados financieros en México, a fin de conocer la
situacion financiera, el movimiento del efectivo, del capital y el desempefio
de la administracion; en la medicion se aplicé el instrumento de evaluacion
disefiado con base en la norma ISO 9241, con una alfa de Cronbach 0.92 a 100
docentes de diferentes instituciones publicas de nivel superior que imparten
clase en la Licenciatura econdmico administrativo, los resultados muestran que
la app presenta un nivel excelente de usabilidad, a causa de generar informacion
eficiente, eficaz y satisface los requerimientos exigibles por la normatividad
y las necesidades de los interesados en la informacion financiera con miras
tomar decisiones efectivas que contribuyan a incrementar la competitividad,
expansion y desarrollo del entidad econémica.

Marco Teorico

La usabilidad es un anglicismo que significa facilidad de uso, y que es
reemplazada por sus connotaciones vagas y subjetivas (Bevan, Kirakowski
y Maissel, 1991), en una revision de la literatura se define como la facilidad
de aprendizaje, facilidad de memorizacion, eficacia o niimero de errores
cometidos, eficiencia o tiempo empleado para completar una tarea, operatividad,
y facilidad de comprension, y Atributos Subjetivos como satisfaccion de uso
o atractivo (Folmer & Bosch, 2004); la ISO 9126 la define como la capacidad
de un software de ser comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el
usuario, en condiciones especificas de uso, la ISO 9241y la 14598 (1998) la
definen como el grado en el que un producto puede ser utilizado por usuarios
especificos para conseguir objetivos particulares con efectividad, eficiencia
y satisfaccion en un determinado contexto de uso (figura 1), es considerada
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como un atributo de calidad, que tan facil es el uso de las interfaces con el
usuario, o bien los métodos para mejorar la facilidad de uso durante el proceso
de disefio (Nielsen, 1999). Con base en la literatura podemos establecer que la
usabilidad es un proceso de interaccion entre el sujeto y el objeto para cumplir
tares o actividades especificas de manera eficiente y eficaz.

La usabilidad tiene dos dimensiones: usabilidad objetiva o inherente,
puede ser medida o evaluada por observacion del usuario mientras realiza
tareas de interaccion (eficacia y eficiencia), y usabilidad subjetiva o aparente,
preguntar al usuario una vez finalizadas estas tareas, nos indique la percepcion
o satisfaccion de uso, facilidad de uso y el conocimiento adquirido (Kurosu
& Kashimura (1995); Fu & Salvendy (2002); Hornbok, 2005).

El principal problema relacionado con la usabilidad en el desarrollo del
software, es que solo los requisitos se tienen en cuenta en el producto; y se
omite la perspectiva del usuario, en cdmo lo va a utilizar; lo anterior, provoca
una curva de aprendizaje o el abandono de interés hacia la aplicacion (Hakiel,
Cysneiros & Kusniruk, Tao & Singh, 1997), razén por la cual es importante
establecer claramente los procedimientos, objetivos y metas de las funciones
y tareas a realizar, a fin de obtener los resultados esperados con ayuda de las
herramientas tecnologicas, de esta forma se generar informacion util al usuario
y se dara cuenta de la importancia del uso de la App en la practica y se creara el
valor agregado en el aprendizaje significativo; en una aproximacion al desarrollo
de sistemas en la que se especifican niveles cuantitativos de usabilidad a priori,
y el sistema se construye para alcanzar dichos niveles, que se conocen como
métricas (Preece, et all, 1994), métricas que son consideradas como variables;
eficacia, eficiencia y satisfaccion de uso (Frokjer et al., 2000).

Nielsen (2003) establece 5 componentes de calidad para medir la usabilidad,
deben considerase cinco atributos: Learnability, facil de aprendizaje. ;Qué
tan facil es para los usuarios lograr las tareas basicas, la primera vez que ellos
se topan con el disefio?; Efficiency, eficiencia. Una vez que se ha aprendido
el disefo, ;Qué tan rdpido se pueden realizar las tareas?; Memorability,
memorabilidad, cuando el usuario regresa al disefio, después de un periodo
de no usarlo, ;Qué tan facil se puede restablecer la habilidad adquirida?;
Errors, errores. ;Cuantos errores pueden cometer los usuarios?, ;Qué tan
serios son esos errores? y ;Qué tan facil se pueden recuperar de los errores?;
Satisfactionm, satisfaccion. ;Qué tan agradable es ¢l uso del disefio?



JUAN PEDRO BENITEZ GUADARRAMA o ANA LUISA RAMIREZ ROJA « MARGARITA DAVILA HERNANDEZ

Usabilidad de la Tecnologia Moévil para la Elaboracion de Estados Financieros Basicos en México

Figura 1. Factores de Usabilidad

e
USABILIDAD

Fuente: Elaboracion propia, con base en la norma ISO 9241.

Florian (2010) establece que las pruebas de usabilidad pueden dividirse
en tres grupos; pruebas de andlisis, es cuando el usuario trabaja en tareas
propias utilizando el sistema o prototipo; prueba de inspeccidn, en esta
etapa se enfocan a evaluar la herramienta por parte del especialista; pruebas
de indagacidn, en esta etapa se identifican las necesidades y se evalua la
satisfaccion de la necesidad, quien con eficiencia y efectividad habra de realizar
las funciones que ese producto le ofrece. Durante el proceso de evaluacion es
necesarios establecer las guias de accion que permitan su analisis, mediante
la informacion proporcionada por la organizacion, posteriormente la app se
utiliza por especialistas en el area financiera para conocer su percepcion sobre
su uso y finalmente se evaltia y se procesan los resultados para conocer su
apreciacion y el nivel de usabilidad con miras a tomar decisiones concretas y
precisas sobre los fines y metas que se persiguen en relacion con la estructura
de los estados financieros para las organizaciones.

Material y Método

Para el desarrollo de la aplicacion movil financiera se consider? la guia de la
norma 13407, la cual establece los procesos a cumplir y los requisitos minimos
especificos, el procedimiento para la implementacion de esta norma inicia
con la identificacion de la necesidad del usuario; en esta etapa se deben fijar
los objetivos o finalidades; conocimiento sobre los elementos, rubros, clases,
partidas del estado de posicion financiera; ingresos costos y gastos para el
estado de resultado integral; actividades de operacion, financiamiento y de
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operacion para el estado de flujo de efectivo y movimientos en la inversion para
el estado de cambios en el capital contable; en el proceso de la investigacion
se inic16 identificando la necesidades del usuario sobre los estados financieros
basicos y se fundament6 con la teoria normativa contenida en la NIF’s A3,
la cual establece la necesidades de los usuarios sobre los estados financieros
basicos; el estado de situacion financiera o estado de posicion financiera o
balance general, sefiala la necesidad de conocer los recursos propios y ajenos en
relacion con la existencia del capital contable; el estado de resultados integral,
establece la necesidad de conocer la eficiencia de operacion y administrativa de
la entidad; el estado de flujo de efectivo requiere la necesidad de conocer los
movimientos del efectivo y el estado de cambios en el capital contable requiere
la necesidad de mostrar los movimientos de la inversion, con el proposito
de tomar decisiones efectivas sobre los recursos que los conforman, como
segunda fase, la comprension y especificacion son dimensiones importantes
en el entendimiento del contenido normativo de las NIF’s B2, B3, B4 y B6, asi
como el fundamento de las reglas de presentacion y revelacion, disposiciones
que regulan la forma, el orden y el lugar de cada uno de los elementos que
conforman a los estados financieros; en la tercera fase, a partir de las actividades
y tareas a realizar en la estructuracion de la informacion financiera, se disefio la
App con base en el método estructural aplicando las disposiciones contenidas
en cada una de las NIF’s; atendiendo esta fase en el proceso de desarrollo;
en la cuarta fase de evaluacion del disefio, se verifico el cumplimento de la
normatividad y el cumplimiento del objetivo y el procesamiento de datos, asi
como, los resultados mostrados, con el propdsito de comprobar la satisfaccion
de usuario, figura 2.

Figura 2. Proceso de Usabilidad

Identificacién Comprensién y especificacion
del contexto de uso »

necesidades

Requisitos del
usuario

Satisfaccion Evaluacion del disefio

Requisitos y del usuario

Para la Evaluacion de la calidad de usabilidad de la App se aplico lo
dispuesto en la Norma ISO 9124, la cual establece las variables independientes
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para medir la usabilidad de la aplicacion movil, muestra los constructos a
considerar en el desarrollo de la evaluacion, se realizo la identificacion de los
objetivos, se puntualizaron los resultados (eficacia), los recursos utilizados
(eficiencia), y los resultados obtenidos (satisfaccion y contextualizar su uso);
es indispensable considerar sus componentes y las relaciones establecidas
entre ellos.

Para la medicion se consider6 la usabilidad como variable dependiente
y la eficiencia, eficacia y la satisfaccion como variables independientes; en
el instrumento de evaluacién se consider6 el objetivo global y los objetivos
secundarios, asi como los criterios de requerimientos del usuario; se describieron
las caracteristicas del usuario (conocimientos, destreza, experiencia, educacion,
entrenamiento, atributos fisicos y capacidades motoras y sensoriales); se
describieron las tareas, atributos de las actividades (frecuencia y duracién);
equipo, caracteristicas del material, ejercicios y documentos asociados a la
aplicacion; entornos, fisico (lugar de trabajo) y social (procedimiento de trabajo,
estructura de la organizacion, actitudes del individuos); medidas de usabilidad,
se asigno una medida a cada uno de los criterios de eficacia (comparacion entre
el objetivo global y los objetivos secundarios, con precision y logro), eficiencia
(eficacia-recursos, esfuerzo fisico y metal, tiempo y costos) y satisfaccion
(incomodidad, actitud); la normatividad sugiere que la interpretacion de las
medidas, no debe considerarse por periodos cortos, puede que los valores no
muestren errores sobre los hechos particulares, sugiere medirlos en varios
contextos y situaciones reales, lo cual generaria mejores resultados en cada una
de la variables independientes que conforman a la usabilidad, de esta manera
el usuario logra de las actividades, tareas especificas propias del contexto
de aplicacion, mejorar las calidad de los procesos y conducird a una mayor
rentabilidad organizacional, Figura 4.

Figura 4. Descripcion del Método

Global

USUARIO - -| RESULTADO PREVIO OBJETIVOS

TAREA

Secundarios

EQUIPO

EFICIENCIA

ENTORNO

EFICACIA

RESULTADO DE
CONTEXTO DE UTILIZACION 1 uUso

SATISFACCION

APLICACION MEDIDAS DE USABILIDAD

119



120

JUAN PEDRO BENITEZ GUADARRAMA o ANA LUISA RAMIREZ ROJA ¢« MARGARITA DAVILA HERNANDEZ

Usabilidad de la Tecnologia Moévil para la Elaboracion de Estados Financieros Basicos en México

Con el propdsito de dar cumplimiento al objetivo y comprobar el nivel de
calidad en la usabilidad propuesta en la investigacion se aplicd un instrumento
de evaluacion con base en la norma de calidad ISO 9124 (eficacia, eficiencia
satisfaccion) con una alfa de Cronbach .92, estructurado con 24 items a escala
tipo Likert de cinco opciones: 1 excelente, 2 bueno, 3 regular, 4 deficiente,
5 malo; en el estudio participaron a 100 docentes de diferentes instituciones
publicas de nivel superior del drea econdémico administrativo, en la validacion
y evaluacion de la aplicacion se realizo con la participacion de expertos y
especialistas en el drea financiera de una institucion financiera del municipio de
Ecatepec de Morelos del Estado de México; la evaluacion se desarroll6 en cuatro
fases, la primera fase consistié en seleccionar los contenidos, instrucciones,
gjercicios y casos practicos, para realizar la estructura de los estados financieros
basicos a fin aplicar puntalmente las reglas de revelacion y presentacion; En
la segunda fase, se describi6 a los participantes el contenido de la aplicacion
movil financiera y como enviar la informacion que se genera, en la tercera
fase se utilizo la herramienta para realizar los casos practicos fiscales, en los
cuales se uso la aplicacion como herramienta de apoyo para la solucion, y por
ultimo se proporciond el instrumento y se procedio a la evaluacion.

Resultados

La muestra estuvo conformada por 100 sujetos de los cuales el 30% (n=30)
eran hombres y el 70% (n=70) mujeres; todos ellos docentes pertenecientes
a instituciones de educacion superior en las areas econémico administrativo
del municipio de Ecatepec de Morelos, Estado de México, actualmente
laboran con herramientas tecnologias que ofrece la PC de escritorio para
generar informacion financiera sobre la situacion y desempefio financiera de
las entidades, Tabla 1.

Tabla 1. Distribucion del Género

Genero Frecuencia % Valida Porcentaje % Acum.
Masculino 30 30.0 30.0 30.0
Femenino 70 70.0 70.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
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Respecto a la edad de los participantes, el porcentaje que predomino fue
50% (n=50) correspondiente a participantes de 30 a 35 afios, el 40 % (n=40)
de 36 a 40 afios; y el 10% (n=5) de 41 a 45 afios, como se observa en la tabla
2. Los participantes son adultos lo que hace del estudio mayor asertividad en
la evaluacion de la herramienta tecnologica.

Tabla 2. Distribucion de las Edades

Afos Frecuencia Porcentaje
30a35 50 50.0 %
36240 40 40.0 %
41 a 45 10 10.0 %

Total 100 100.0 %

Del total de la muestra, los participantes usaron teléfonos inteligentes: el
40% (n=40) usaron Huawei, el 20%(n =20) LG, el 20% (n=20) Motorola, y
el 20% (n = 20) Sony, tabla 3. Se observa que la marca de mayor preferencia
es la marca Huawei, los participaron comentaron que es una marca nueva en
el mercado y que por su economia la han elegido y el resto de los participantes
comentaron haberlo adquirido por su comodidad.

Tabla 3. Distribucion de Marcas de Teléfono

Marca de celular Frecuencia Porcentaje
Huawei 40 40 %
LG 20 20 %
Samsung 20 20 %
Sony 20 20 %
Total 100 100 %

Cuadro 6. Tabla de distribucion por marca de dispositivo.

Considerando los criterios de evaluacion descriptivos: Media(X) y
Desviacion Estandar (DE) de los factores de la usabilidad, tenemos que el
nivel de usabilidad global es de (X=1.2), y (DE=0.10); en cada una de sus sub
escalas: eficacia (1.20), (DE=0.10); eficiencia (1.20), (DE=0.10); satisfaccion
(1.20), (DE=0.10) su opinion es totalmente de acuerdo tabla 4. En términos
estadisticos los participantes opinaron que la herramienta es facil de usar en
las précticas financieras.
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Tabla 4. Medias y Desviacion

N Mean Std. Deviation
Eficacia 100 1.20 10
Eficiencia 100 1.20 .10
Satisfaccion 100 1.20 .10

Los coeficientes de regresion multiple (r*) permitieron onfirma el nivel de
usabilidad en que cada variable independiente prediciendo el comportamiento
de la variable dependiente. Todas las variables presentan significancia con muy
alto nivel en la prediccion del comportamiento de la variable usabilidad, la
eficiencia (r*=.970), eficacia (r*= .970), satisfaccion (r*=.970).

Discusion

La muestra estuvo compuesta por un 70% de mujeres y 30% de hombres, por
lo cual se establece que en esta investigacion mantiene una participacion activa
en las actividades docentes por el género femenino, es decir, por mujeres. En
las edades entre los participantes oscilaron entre los 30 a los 45 afos, resaltado
que el dato mas representativo pertenece a 40 afios, representando el 40.0%
de la muestra, lo que nos indica que la participacion es de personas madurez
con criterio y experiencias definidas lo que le dard al estudio un fundamento
mas preciso sobre la percepcion de este tipo de herramientas en las practicas
docentes, ademas se muestra que el uso de dispositivos moviles es usado por
docentes dedicados de manera constante a la formacion de profesionistas en
el ambito educativo.

En el estudio predomind el uso de celular de marca Huawei con el 40 %,
con una frecuencia de 40 sujetos, contra el 20 % para la marca: LG, 20 % para
las marcas: Samsung y Sony con una frecuencia de 20 sujetos respectivamente;
resaltando que la marca predominante en el uso entre los participantes es
Huawei, al preguntar por qué se eligié esa marca los participantes contestadores
que es por lo econdmica, facil de usar y resistente contra golpes .

Asi mismo, el 100% de los participantes conocen los conceptos que
se involucran en el la deduccion por inversiones, resaltando que todos los
conceptos que se encuentran en la aplicacion son obtenidos de la normatividad
financiera vigente para el ejercicio 2018. Al conocer el tratamiento financiero
de los estados financieros basicos, la aplicacion o simulador fiscal tiene mayor
aceptacion por los participantes, ademas los conceptos incluidos son con base
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en las leyes fiscales no solo puede utilizarse para el ejercicio 2018 sino para
afios anteriores.

El instrumento de medicion obtuvo un Coeficiente Alfa de Cronbach de
u=0.92, lo que indica un nivel de confiabilidad es muy bueno, ademas mide lo
que se pretende medir en términos estadisticos. La percepcion de los sujetos en
general muestra un nivel de excelencia en la calidad, a consecuencia de los altos
resultados que muestran los datos obtenidos en el procesamiento, con respecto
de la eficiencia (X = 1.00 con desviacion estandar de .10) es excelente debido
a que el tiempo de respuesta es inmediato y el tiempo de recurso utilizado
para realizar la gestion es de primera mano y se puede utilizar en cualquier
momento y en cualquier lugar, se observa, en cuanto a la portabilidad (X =
1.00 con desviacion estandar de .18) el resultado es excelente, debido a que el
proceso de instalacion es facil de realizar, los datos se puede manipular a las
necesidades del usuario y se adapta para los fines especificos que persiguen;
en relacion a la funcionalidad (X = 1.05 y una desviacion estdndar de .11) la
tendencia es excelente debido a que la app desempefia las tareas con base en la
normatividad, muestra los resultados con exactitud, sin embargo la seguridad
de los resultados no son bien vistos por el usuario; la usabilidad (X =1.05 con
desviacion estandar de .10) presenta la misma tendencia a ser excelente, debido
a que muestra en su contenido la descripcion analitica de los resultados, siendo
de comprension para el usuario y facil de utilizar para realizar las tareas sin
demasiado esfuerzo, sin embargo, la limitacion que se observa la presentacion
debe ser mas amigable por los comentarios recibidos, en la fiabilidad (X =
1.05 con desviacion estandar de .15) se inclina a ser excelente debido a que
no presenta fallas en su ejecucion, sin embargo, los usuario recomendaros que
los datos deben guardarse y recuperarlos cuando se requieran y finalmente la
mantenibilidad de la herramienta (X = 1.00 desviacion estandar de .095) es
tendiente excelente debido a que mantiene un nivel 6ptimo de funcionamiento,
mantiene su estructura de disefio, puede modificarse con facilidad y puede
ser usado en cualquier momento; en términos generales de calidad, se obtuvo
una media de 1.05 con una desviacion estandar de .19, lo que significa que
el software presenta en términos generales un nivel excelente en sus factores
de calidad para ser adoptada en la practica fiscal.

En la correlacion de Pearson se encontraron veintiuna correlaciones
significativas de un total de veintiin posibles. Las correlaciones mas altas
se dieron entre la mantenibilidad y usabilidad (r= .908), la calidad muestra
correlaciones positivas significativas con la fiabilidad (r= .905), usabilidad
(r=.928), mantenibilidad (= .908), eficiencia (r=.938), portabilidad (r=.900),
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y funcionalidad (r= .902); esto representa que la estructura, ejecuciones y
funciones contenidas en la aplicacion movil financiera reducen el tiempo de
respuesta y hacen mas eficiente y eficaz uso del teléfono inteligente en los
procesos fiscales.

Conclusiones

La validacion de los docentes en el contexto financiero tiene la seguridad que el
contenido y la estructura estan en condiciones dptimas para generar informacion
confiable, comparable, comprensible y relevante para una efectiva toma de
decisiones sobre los recursos, obligaciones e inversiones de la organizacion.

Al ser ejecutada en teléfonos inteligentes, permite mayor practicidad,
mejor manejo y disposicion de la herramienta en cualquier lugar y en cualquier
momento que se requiera, ademas cumple con los requisitos que establecen
las Normas de Informacion Financiera (NIF's) para ser util para el alumno,
empresario, asesor o usuarios en general para conocer la estructura de cualquier
entidad econdmica con fines de lucro.

La usabilidad es sinonimo de facilidad de uso de la cualquier herramienta
tecnoldgica, al contener elementos de integracion como la eficiencia, permitira
mayor asertividad en la toma de decisiones sobre los recursos de la entidad
y mejores resultados en las actividades que se realizan; la eficiencia, mayor
aprovechamiento del recurso tecnoldgico y satisfaccion de las necesidades
de usuario, promoviendo la competitividad y la productividad empresarial.

Referencias Bibliograficas

BEVAN, N.; KIRAKOWSKI, J.; MAISSEI, J. What is Usability? Proceedings
of the 4th International Conference on HCI, Stuttgart, September 1991.
Disponible en: http://www.usability.serco.com/papers/whatis92.pdf

Cysneiros, L. M. and Kushniruk, A. Bringing usability to the early stages of
software development. Requirements Engineering Conference. 2003.
Proceedings. 11th IEEE International.

Florian, E. B., Solarte, O., Reyes, J. M. (2010). Propuesta para incorporar
evaluacion y pruebas de usabilidad dentro del proceso de desarrollo
de software. Revista EIA, 125. Escuela de Ingenieria de Antioquia,
Medellin, Colombia.



JUAN PEDRO BENITEZ GUADARRAMA o ANA LUISA RAMIREZ ROJA « MARGARITA DAVILA HERNANDEZ
Usabilidad de la Tecnologia Moévil para la Elaboracion de Estados Financieros Basicos en México

FOLMER, E.; BOSCH, J. Architecting for usability: a survey. Journal of
Systems and Software, 2004. 70 (1-2), 61-78.

FROKIJAER, E. et al. Measuring Usability: Are Effectiveness, Efficiency, and
Satisfaction Really Correlated? 2000, pp. 345-352.

FU, L.; SALVENDY, G.. The contribution of apparent and inherent usability
to a user’s satisfaction in a searching and browsing task on the Web.
Ergonomics, 2002, 45 (6), 415-424.

Hakiel, S. (1997). Delivering ease of use. Computer & Control Engineering
Journal, vol. 8, No. 2

HORNBAEK, K. Current practice in measuring usability: Challenges to
usability studies and research. International Journal of Human
Computer Interaction 2005.

ISO 9241-11. Ergonomic requirements for office work with visual display
terminals (VDT)s. Part 11 Guidance on usability 1998.

ISO 9241-11. ISO 9241-11: Guide on Usability (1998). Recuperado el 19 de
julio de 2011, de http://www.usabilitynet.org/tools/r_international.
htm#9241-11

ISO 13407, ISO 13047: procesos de disefio para sistemas interactivos centrados
en el operador humano (1999). Recuperado el 19 de julio de 2015, de
http://webdiis.unizar.es/asignaturas/IPO/wp-content/uploads/2013/02/
UNE-EN_ISO 134072000.pdf

KUROSU, M.; KASHIMURA, K. Determinants of the Apparent Usability.
Proceedings of IEEE SMC, 1995%, 1509-1513.

Nielsen, J. Usability 101: Introduction to Usability 2003. Recuperado el 19 de
julio de 2011, de useit: http://www.useit.com/alertbox/20030825.html

Normas de informacion financiera. 2015. Instituto Mexicano de Contadores
Publicos. México. DF.

PREECE J., ROGERS Y, SHARP H., BENYON D., HOLLAND S., CAREY
T. (1994).Human-Computer Interaction. Addison Wesley.

Tao, Y. Introducing usability concepts in early phases of software development.
Proceedings 35th Annual Conference. Indianopolis 2005.

Singh, M. U-SCRUM: An agile methodology for promoting usability 2008.
In: AGILE ‘08, Toronto, Canada.

125



El libro digital
LOS RECURSOS HUMANOS COMO FACTOR
DETONADOR DE LA COMPETITIVIDAD,
se termino de producir en el mes de noviembre de 2019.



WNWVERS)),
D1y,
@ :
e
o
Drvam 0S¢

421216






