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Libros Electrónicos – eBooks

(O�REMHWLYR�HV�DSR\DU�D�OD�&RPXQLGDG�&LHQWt¿FD�1DFLRQDO�H�,QWHUQDFLRQDO�HQ�
la producción escrita de Ciencia, Tecnología en Innovación en las Áreas de 
CONACYT y PRODEP.

El consejo editorial de la Facultad de Contaduría y Ciencias Administrativas 
de la Universidad Michoacana de San Nicolás de Hidalgo aporta a la formación 
del análisis crítico de Investigación. Buscando alentar la discusión de la 
&RPXQLGDG�&LHQWt¿FD�1DFLRQDO�H�,QWHUQDFLRQDO�\�SURPRYHU�OD�SDUWLFLSDFLyQ�GH�
académicos, especialistas e investigadores a la publicación desde las diversas 
Instituciones de Educación Superior de México y del extranjero.

Alcance y Cobertura

El libro electrónico es un Producto editado por la Facultad de Contaduría y 
Ciencias Administrativas de la Universidad Michoacana de San Nicolás de 
Hidalgo integrado en su repositorio de publicaciones electrónicas RePEC, 
,'($6�H�(&RQ3$3HUV�FRPR�XQD�SXEOLFDFLyQ�FLHQWt¿FD��DUELWUDGD�H�LQGL]DGD��
Se admiten contenidos evaluados mediante proceso de revisión de arbitraje 
Doble-Ciego por pares académicos en torno en temas relacionados con la teoría 
y práctica del Área de Investigación V de Ciencias Sociales de CONACYT 
y PRODEP, respectivamente con enfoques y diversas perspectivas, que 
contribuyan a la difusión del desarrollo de la Ciencias Administrativas.  
Además, mediante el software de Turnitin los documentos fueron sometidos 
a un análisis de similitud con respecto a otras obras. La coordinación de la 
Investigación de la Facultad de Contaduría y Ciencias Administrativas de la 
Universidad Michoacana de San Nicolás de Hidalgo mantienen el resguardo 
de los archivos que respaldan ambos procesos.
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Presentación

Este libro que presentamos titulado Los Recursos Humanos como Factor 
Detonador en la Competitividad, surge del trabajo colaborativo y de coordinación 
entre los miembros de los cuerpos académicos reconocidos por PRODEP 
FRQ�Q~PHUR�GH�LGHQWL¿FDFLyQ�8061+�&$����\�8061+�&$�����GH�OD�
Universidad Michoacana de San Nicolás de Hidalgo, así como adscritos a la 
Facultad de Contaduría y Ciencias Administrativas, en donde se cultivan las 
líneasde investigación sobre Economía y Modelos Cuantitativos y Gestión de 
las Tecnologías de Información y Comunicación mismas que se trabajan en 
el posgrado de la FCCA en los programas del  Doctorado en Administración 
adscrito al PNPC y en la Maestría en Administración.

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.

Martínez Arroyo Jaime Apolinar, Valenzo Jiménez Marco Alberto y 
Esparza Rodríguez Saúl Alfonso presentan una investigación descriptiva 
y relacional para determinar de la cadena de valor para la exportación del 
aguacate Michoacano hacia los Estados Unidos y muestran la importancia 
del conocimiento e innovación. 

Villasano Jain Maria Luisa, de los Ángeles Ochoa Cedeño Ma. y Colin 
Herrera Colin María Susana realizaron una investigación para resaltar la 
importancia del clima laboral en el desarrollo organizacional del Departamento 
de Negocios del Centro Universitario de la Ciénega.
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Cruz Doriano Sacramento, de Jesús Chi Chan María Teresa y Castellanos 
Herrera Annie Vigelmi llevaron a cabo una investigación del grado de 
VDWLVIDFFLyQ�GH�ORV�FOLHQWHV�GH�XQD�PLFUR¿QDQFLHUD�GHO�(VWDGR�GH�<XFDWiQ�HQ�
la búsqueda de una mejora en la competitividad. 

Alviter Rojas Laura Edith, Robles Acosta Carlos y Martínez Rodríguez 
Edim presentan una investigación cuantitativa realizada en dos organizaciones 
Mexicanas sobre el nivel del presentismo y su relación con la edad y antigüedad 
laboral.

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

Hernández Sánchez Llaremi, Gamez Gamez Karina y Álvarez Flores 
Lorena realizaron una investigación sobre la economía regional del Valle de 
San Quintín del estado de Baja California México. En esta investigación se 
busca conocer el nivel de compromiso de los trabajadores con respecto a la 
organización de las organizaciones. 

Benítez Guadarrama Juan Pedro, Ramírez Roja Ana Luisa y Dávila 
Hernández Margarita presentan una investigación sobre la importancia las 
DSOLFDFLRQHV�PyYLOHV�HQ�OD�REWHQFLyQ�GH�ORV�HVWDGRV�¿QDQFLHURV�EiVLFRV�
partiendo del análisis de docentes de instituciones de educación superior del 
municipio Ecatepec de Morelos, Estado de México. 

Los coordinadores agradecen la colaboración de los autores por la 
FRQWULEXFLyQ�GH�ORV�VLHWH�FDStWXORV��LQYLWDQGR�D�OD�UHÀH[LyQ�GHO�IRUWDOHFLPLHQWR�
de la competitividad Organizacional mediante los Recursos Humanos. 

Virginia Hernández Silva
Pedro Chávez Lugo

Facultad de Contaduría y Ciencias Administrativas

Universidad Michoacana de San Nicolás de Hidalgo
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El Recurso Humano como Factor de la
Competitividad Sostenida en la Cadena de

Valor del Aguacate Michoacano

JAIME  APOLINAR MARTÍNEZ ARROYO
Universidad Michoacana de San Nicolás de Hidalgo

MARCO ALBERTO VALENZO JIMÉNEZ
Universidad Michoacana de San Nicolás de Hidalgo

SAÚL ALFONSO ESPARZA RODRÍGUEZ
Universidad Michoacana de San Nicolás de Hidalgo

Resumen

Este trabajo tiene el propósito de analizar las actividades de innovación y
conocimiento desarrolladas por los recursos humanos a lo largo de la cadena
de valor de la exportación de aguacate a los Estados Unidos, los agentes de
esta cadena están ubicados en Uruapan, Michoacán, dichas actividades pueden
ser fuentes de ventaja competitiva sostenida. Esta medición se realiza de la
relación de la variable dependiente, variables independientes, dimensiones
e indicadores, por lo tanto, al llevar la medición hasta este plano de análisis
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 podrían surgir ventajas competitivas.

Palabras Clave: Cadena de valor, ventajas competitivas, innovación, 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, Michoacán, 
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.

Introducción

Hoy en día el ambiente de los negocios es más competitivo y hostil, de tal 
manera que cada ventaja competitiva de la empresa se erosiona rápidamente y 
es superada por el rápido ritmo de competencia (Grimm, Lee, & Smith, 2006). 
/RV�PHUFDGRV�HVWiQ�HQ�XQ�HVWDGR�FRQVWDQWH�GH�ÀXMR�\�GHVHTXLOLEULR�HV�GHFLU��HO�
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, área, en la que destaca el cultivo y exportación 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 últimos años se ha 
incrementado notablemente y con grandes oportunidades de desarrollo sobre 
WRGR�FRQ�OD�GLYHUVL¿FDFLyQ�GH�PHUFDGRV�\�SUHVHQWDFLyQ�¿QDO�GHO�SURGXFWR��
México es el principal productor, exportador y consumidor de aguacate en 
el mundo, con una producción de más de un millón de toneladas al año 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 exportó más de 300 mil 
toneladas a los Estados Unidos, Japón, Canadá, Centroamérica (ver Tabla 1).
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Tabla1. Exportaciones mexicanas de aguacate (tons).

Country 2006 2007 2008 ����
Jan-Aug 
����

Jan-Aug 
2010

Growth

�����
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%

El
Salvador

10,965 9,298 8,200 10,199 5,961 4,153 -30%

Costa
Rica

5,694 5,979 6,468 6,991 4,878 5,506 13%

Others 26,932 22,167 20,559 21,207 11,998 11,249 -6%

Total ������� 310,260 326,670 ������� ������� ������� -11%

Fuente: IQOM Business Intelligence http://0- www.iqom.com.mx.millenium.itesm.
mx/index, Secretaría de Economía 

Problemática 

Según Bonales y Sánchez, el sector aguacatero se caracteriza por su poca 
organización (Bonales & Sánchez, 2003), siendo ésta una de sus principales 
debilidades, además 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 países productores y 
competidores en los mercados internacionales del aguacate (Sánchez, 2007), 
como por ejemplo, Israel consigue rendimientos de casi 20 toneladas por 
hectárea (Naamani, 2007), mientras los productores de aguacate en Michoacán 
apenas logran pasar las diez toneladas por hectárea. Además, cuando se analiza 
con detalle el exitoso desempeño exportador de este producto se descubren 
debilidades frente a otros competidores extranjeros, sobre todo en el mercado 
norteamericano, entre las que principalmente son más notables en cuanto al 
GHVDUUROOR�WHFQROyJLFR�\�OD�WHFQL¿FDFLyQ�GH�OD�SURGXFFLyQ��&RPR�HMHPSOR�GH�
lo anterior es la inspección que realizó el Departamento de Agricultura de los 
(VWDGRV�8QLGRV�GH�$PpULFD��86'$��D�ODV�KXHUWDV�GH�DJXDFDWH�FHUWL¿FDGDV�
para la exportación ubicada en Uruapan Michoacán, se encontró la presencia 
del gusano barrenador en 1800 hectáreas (Arellano, 2008), lo que representa 
violaciones al incumplimiento de las normas de inocuidad que rigen las buenas 
prácticas agrícolas (BPA) acordadas por ambos gobiernos y lo que trajo como 
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consecuencia que esa misma cantidad de hectáreas sean eliminadas del programa 
de exportación por visores o inspectores de las Secretarías de Agricultura de 
Estados Unidos y México. Lo que representa una disminución de la exportación 
de la fruta y como consecuencia una disminución en la generación de divisas 
para la población. Otro factor que afectó las exportaciones michoacanas fueron 
ORV�FRQÀLFWRV�LQWHUQRV�HQWUH�SURGXFWRUHV�\�HPSDFDGRUHV�GHELGR�SULQFLSDOPHQWH�
a la falta de acuerdos acerca del precio del aguacate y también por el cambio 
de administración en APEAM.  

De igual modo, según funcionarios de la Asociación de Productores y 
Empacadores Exportadores de Aguacate de Michoacán, A.C. (APEAM) han 
detectado un aumento de la competencia por el mercado norteamericano con 
el ingreso en este mercado de competidores como Perú, Colombia, Nueva 
Zelanda y España. Finalmente, en el mes de Febrero de este año se detectaron 
residuos de químicos no permitidos en la fruta enviada para su comercialización 
en Japón y Estados Unidos. Todo lo mencionado anteriormente ha incidido en 
la calidad y cantidad de la exportación de esta fruta. Tal y como lo muestran 
los últimos reportes. De acuerdo con APEAM, a pesar de que se ha exportado 
más aguacate al mercado norteamericano en la temporada 2010-2011 se ha 
perdido participación en este mercado.

Por lo tanto, ante la problemática planteada es necesario que los agentes 
económicos que forman la cadena de valor busquen actividades alternativas 
que les permita contrarrestar esta situación. En este artículo se muestran los 
resultados de la medición de las actividades realizadas por los viveristas, 
productores, empacadores y transportistas destinadas a la generación y creación 
de innovación y conocimiento. Es importante mencionar que para tal propósito 
se aplicó 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 teóricas 

El marco teórico que respalda esta investigación está formado por la teoría 
de la cadena de valor, ventaja competitiva temporal y sostenida, teoría de la 
innovación y el conocimiento.

Cadena de valor

(Q�GH¿QLWLYD��HO�FRQFHSWR�GH�³FDGHQD�GH�YDORU´�HV�UHODWLYDPHQWH�QXHYR�HQ�HO�
sector agroalimentario mundial, quizás los ejemplos más recientes e ilustrativos 
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de formación de cadenas de valor como una estrategia competitiva, provienen 
de Holanda, con la formación de la Fundación para la Competencia de Cadenas 
Agroalimentarias en 1995. Sin embargo, un pronóstico de la importancia que 
tendrán 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 cuál menciona lo siguiente.

³(O�IXWXUR�QR�VHUi�XQ�DJULFXOWRU�FRPSLWLHQGR�FRQWUD�RWUR�DJULFXOWRU��R�XQ�
distribuidor compitiendo con otro distribuidor, o un detallista compitiendo 
contra otro detallista, o será una cadena de valor compitiendo con otra cadena 
GH�YDORU´��%HOO��������

Es necesario remarcar, que el análisis 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 
¿QDO��(O�HQIRTXH�GH�OD�FDGHQD�GH�YDORU�DQDOL]D�ODV�SDUWLFXODULGDGHV�HQWUH�ORV�
GLVWLQWRV�HVODERQHV�TXH�OD�FRPSRQHQ�\�VX�¿QDOLGDG�HV�FRQRFHU�ORV�IDFWRUHV�
que están incidiendo sobre las ventajas competitivas, valorando su incidencia 
UHODWLYD��SDUD�SRGHU�GH¿QLU�SULRULGDGHV�\�HVWUDWHJLDV�GH�DFFLyQ�FRQFHUWDGDV�
entre los diferentes actores. Por consiguiente, es muy importante considerar 
OD�LGHQWL¿FDFLyQ�GH�ODV�EDVHV�GH�ODV�YHQWDMDV�FRPSHWLWLYDV�GH�OD�FDGHQD�GH�
valor del aguacate que faciliten el desempeño de los diferentes agentes 
económicos. No basta que un eslabón 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 análisis de la cadena de valor es 
esencialmente un sistema de creación de valor, es una herramienta analítica 
TXH�IDFLOLWD�OD�LGHQWL¿FDFLyQ�\�OD�HYDOXDFLyQ�GH�ODV�DOWHUQDWLYDV�HVWUDWpJLFDV�
(Walters & Rainbird, 2007). La cadena de valor es una unidad importante de 
análisis 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.

Imagen 1. cadena de valor del aguacate

Fuente: Elaboración propia.
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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 sinónimo de creación 
de valor (Rumelt, 2003). La ventaja competitiva que han logrado obtener 
algunas empresas a través de la adopción de la estrategia, tiene sus inicios en 
HO�FRQFHSWR�EiVLFR�GH�¿QDOHV�GH�������GHQRPLQDGR�³DGDSWDFLyQ�FRPSHWLWLYD´�
(Alderson, 1937), en la cual, las actividades intelectuales y las relaciones con 
los proveedores son las principales fuentes de ventaja competitiva. Está es una 
GH�ODV�SULPHUDV�OLWHUDWXUDV�VREUH�OD�FRPSHWHQFLD�HQ�OD�TXH�HO�DXWRU�D¿UPy��TXH�
un aspecto fundamental de la adaptación competitiva es la especialización de 
los proveedores para cumplir con la variación en la demanda del comprador. 

/D�YHQWDMD�FRPSHWLWLYD�HV�GH¿QLGD�FRPR��³OD�UHQWDELOLGDG�VRVWHQLGD�SRU�
HQFLPD�GH�OD�QRUPDO�´��3HWHUDI�0��$����������

De igual manera Barney (1991), argumenta que una ventaja competitiva 
es lograda, cuando una empresa implementa una estrategia de creación de 
valor, que no ha sido simultáneamente 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 más alta que ella. La 
ventaja competitiva puede ser creada de numerosas maneras, por ejemplo, por 
el tamaño de empresa, localización, acceso a los recursos (Ghemawat,1986). 
Dicho de otra manera, la ventaja competitiva se puede crear combinando la 
dotación de recursos de los cuales la empresa dispone, con una estrategia 
adecuada la cual involucre a estos recursos, los conocimientos y habilidades 
de los dueños y trabajadores, así como, las oportunidades del entorno. En la 
búsqueda de la ventaja competitiva, se establecen aquellas decisiones y acciones 
que permitan la sobrevivencia, rentabilidad y evolución de la empresa, por 
medio del uso inteligente de todos los recursos de la organización (Morales 
& Pech, 2000).

Ventaja competitiva sostenida

Entender las fuentes de la ventaja competitiva sostenida para las empresas se ha 
convertido en la mayor área de investigación en el campo de la administración 
estratégica (Porter, 1985). De tal forma que la ventaja competitiva sostenida 
casi todas las organizaciones buscan y tratan de desarrollarla (Cheney & Jarrett, 
�������(VWD�HV�GH¿QLGD�SRU�%DU�(OL��*DOLO\�	�,VUDHOL���������FRPR�³DTXHOOD�TXH�
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OD�FRPSHWHQFLD�QR�SXHGH�FRSLDU�R�VLPXODU´��'H�LJXDO�PDQHUD�%DUQH\����������
OD�FRQFHSWXDOL]D�FRPR��³�HO�EHQH¿FLR�SURORQJDGR�GH�OD�DSOLFDFLyQ�GH�DOJXQDV�
estrategias únicas de creación de valor no implementadas simultáneamente por 
cualquier competidor actual o potencial y con la incapacidad para duplicar los 
EHQH¿FLRV�GH�HVWD�HVWUDWHJLD�´�$GHPiV��HVWH�DXWRU�PHQFLRQD�TXH�SRVHHQ�FXDWUR�
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 históricas 
únicas, puede obtener una ventaja competitiva sostenida, puede mejorar la 
H¿FLHQFLD�\�OD�H¿FDFLD�GH�XQD�PDQHUD�TXH�ODV�HPSUHVDV�FRPSHWLGRUDV�QR�
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, información, conocimiento etcétera, los cuales permiten que 
OD�RUJDQL]DFLyQ�LPSOHPHQWH�HVWUDWHJLDV�SDUD�KDFHUOD�PiV�H¿FLHQWH��'DIW��
1983). Sin embargo, no todos los recursos tienen el potencial para crear una 
ventaja competitiva sostenida. La naturaleza dinámica del entorno empresarial, 
HVSHFLDOPHQWH�HQ�UHODFLyQ�FRQ�OD�LQÀXHQFLD�GH�ORV�FRPSHWLGRUHV��FOLHQWHV��OD�
UHJXODFLyQ��OD�WHFQRORJtD�\�OD�RIHUWD�GH�¿QDQFLDPLHQWR��HV�WDO��TXH�HO�ORJUR�GH�
la ventaja competitiva es algo dinámico, en términos de que algunas empresas 
en algunas circunstancias, son capaces de lograr una ventaja competitiva 
sostenida y algunas empresas en algunas industrias sólo logran una ventaja 
competitiva temporal. Un argumento que se ha presentado es que no todos los 
elementos inciertos del medio ambiente actúan en la misma dirección sobre los 
recursos estratégicos, la ventaja competitiva y el desempeño de la organización 
(O’Shannassy, 2008). Sostener una ventaja competitiva permanentemente, 
es muy difícil, 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 transacción. 

/D�GH¿QLFLyQ�GH�OD�YHQWDMD�FRPSHWLWLYD�KD�WHQLGR�XQD�HYROXFLyQ�D�WUDYpV�
del tiempo. Hay que mencionar, que las explicaciones teóricas de la ventaja 
competitiva de la empresa han sido dominada por dos escuelas teóricas: la que 
se centra en la industria, (OIE) Industrial Organization Economics (Organización 
Industrial Económica) y aquellos que se centran sobre la empresa en particular 
en los recursos y capacidades únicos (resource-based theories, teorías basadas 
en los recursos). Adicionalmente y de manera reciente una tercera corriente 
de pensamiento, como la teoría 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 organización industrial económica 

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 economía que se ocupa de la estructura de los mercados, el 
FRPSRUWDPLHQWR�GH�ODV�HPSUHVDV��\�ORV�EHQH¿FLRV�VRFLDOHV�\�FRVWRV�DVRFLDGRV�FRQ�
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 será el resultado 
de una posición atractiva en el mercado debido a la selección de una base de 
costo más bajo o de una diferenciación de productos (Porter,1991). Por lo tanto, 
una empresa con una posición 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 restricción deliberada de 
la producción (Peteraf M. A., 1993) de tal manera que, la sostenibilidad de 
las utilidades está estrechamente vinculado a la estructura de la industria, que 
FDPELD�GH�IRUPD�UHODWLYDPHQWH�OHQWD��&RQ�HO�¿Q�GH�JDQDU�SRGHU�HQ�HO�PHUFDGR�
sobre sus rivales, las empresas que compiten pueden formar carteles (Noguera 
& Pecchecnino, 2007), o entrar en acuerdos coludidos (Porter, 2005), ambas 
podrían considerarse como formas de cooperación entre empresas, dentro 
del marco de trabajo de la OIE. Por lo tanto, desde la perspectiva de la OIE, 
la cooperación entre empresas es fuente de una posición más favorable en el 
mercado y obtener poder de las relaciones en el mercado. En suma, la OIE 
SURSRQH�TXH�D�¿Q�GH�TXH�ODV�HPSUHVDV�REWHQJDQ�YHQWDMD�FRPSHWLWLYD�GHEH�
EXVFDU�SRVLFLRQHV�HQ�ODV�FXDOHV�SXHGDQ�DSURYHFKDU�OD�LQÀXHQFLD�GHO�SRGHU�GHO�
monopolio sobre otros jugadores en el mercado. 

La teoría de la empresa basada en los recursos 

A diferencia de la opinión de Porter acerca de que la empresa es un conjunto 
de actividades, el principio central de la teoría basada en los recursos (TBR) 
es que una empresa es un conjunto de recursos idiosincrásicos y capacidades 
(Wernerfelt,1984); (Peteraf M., 1993). De igual manera, Acedo, Barroso, & 
Galan, (2006), mencionan que las teorías basadas en los recursos cuentan 
con un marco de trabajo teórico muy amplio que abarca varias corrientes de 
pensamiento diferentes, que cubren las teorías tradicionales, la teoría basada 
en el conocimiento (TBC), y la teoría de las capacidades dinámicas(TCD). La 
teoría 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 
ORV�IDFWRUHV�SURGXFWLYRV��HQ�HVWH�FDVR��ORV�UHFXUVRV��VRQ�PiV�H¿FLHQWHV�SRU�OR�
tanto, son superiores a otros, y las empresas dotadas de estos recursos son 
capaces de producir más económicamente hablando y /o para satisfacer mejor 
las necesidades del cliente y así 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 organización formular e implementar sus 
HVWUDWHJLDV�GH�XQD�IRUPD�PiV�H¿FD]�\�H¿FLHQWH��:HUQHUIHOW���������6L�ELHQ��
todas las teorías 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 
FRQ¿JXUDFLyQ�ySWLPD�GH�ORV�UHFXUVRV��*UDQW�	�%DGHQ�)XOOHU���������3RU�RWUD�
parte, las teorías basadas en los recursos, ve a las alianzas como un vehículo 
para la adquisición de recursos, capacidades y conocimientos (Hamel, 1991). 
La razón principal detrás de la cooperación entre empresas desde la perspectiva 
basada en los recursos, es la potencial creación de valor proveniente de los 
recursos de las diferentes empresas así como de las capacidades que se ponen 
en común para crear una mayor ventaja competitiva sostenida.

La teoría de las relaciones 

Aunque las teorías basadas en los recursos pueden explicar las razones de la 
cooperación en cierta medida entre las empresas, estas, han sido criticadas 
por centrarse demasiado en el valor de apropiación desde la perspectiva de la 
empresa individual (Gulati, Nohria, & Zaheer, 2000). Como parte de esta crítica, 
la primera teoría que explícitamente dirige la perspectiva de las relaciones 
sobre la ventaja competitiva es la teoría de las relaciones presentado por 
'\HU�\�6LQJK���������(VWD�WHRUtD�VH�UH¿HUH�D�ODV�UHODFLRQHV�HQWUH�HPSUHVDV�\�
además, simultáneamente convertirse en una fuente de ventaja. Por lo tanto, la 
unidad de análisis no son los recursos o las capacidades de la empresa, son las 
UHODFLRQHV�HQWUH�ODV�HPSUHVDV��'\HU�\�6LQJK��������LGHQWL¿FDQ�FXDWUR�IXHQWHV�
de ventaja competitiva de las relaciones inter-organizacional:

����/D�UHODFLyQ�HVSHFt¿FD�SRU�ORV�DFWLYRV�������ORV�UHFXUVRV�\�FDSDFLGDGHV�
complementarias

����ODV�UXWLQDV�GH�LQWHUFDPELR�GH�FRQRFLPLHQWRV�������XQD�DXWRULGDG�H¿FD]�
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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 imitación, como los activos inter-organizaciones de interconexión, 
la indivisibilidad de los recursos, y el entorno institucional.

La teoría de las relaciones llama la atención sobre la cooperación entre las 
empresas como una fuente de ventaja competitiva mediante la adopción de las 
relaciones entre empresas como unidad de análisis, se centra exclusivamente en 
el nivel de relación, que es su principal diferencia con respecto a las escuelas 
anteriores. Puede proporcionar un conjunto independiente de motivos que 
LGHQWL¿FD�OD�YHQWDMD�FRPSHWLWLYD�FDXVDGD�SRU�ODV�GLIHUHQFLDV�HQ�ORV�DWULEXWRV�GH�
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 
cooperación entre empresas. La importancia estratégica de la cooperación y la 
formación de redes para la obtención de la ventaja competitiva también ha sido 
resaltada en la investigación y en la práctica (Ritala & Hanna-Kaisa, 2010).

Conocimiento 

En esta era de la economía del conocimiento, lo que decide la ventaja comparativa 
de un país y la ventaja competitiva, es la competitividad del conocimiento, el 
FXDO�VH�UH¿HUH�D�OD�FDSDFLGDG�GH�ORJUDU�FUHFLPLHQWR�HFRQyPLFR�VRVWHQLGR��EDVDGR�
en la producción, diseminación y aplicación del conocimiento, por medio de 
la innovación de conocimiento e innovación tecnológica (Zeng, 2009). Por 
OR�WDQWR��OD�YHQWDMD�FRPSHWLWLYD�GH�XQ�SDtV��LQHYLWDEOHPHQWH�VH�UHÀHMDUi�HQ�OD�
ventaja del conocimiento. La expansión y la complejidad del conocimiento 
en la dinámica del ambiente competitivo, han hecho cada vez más difícil 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 recíproco, donde 
el objetivo no es aprender lo que ya se sabía, si no, para desarrollar nuevos 
FRQRFLPLHQWRV�H�LQQRYDU��/XEDWNLQ��)ORULQ��	�/DQH���������(O�FRQRFLPLHQWR�³(V�
XQ�SURFHVR�KXPDQR�GLQiPLFR�GH�MXVWL¿FDFLyQ�GH�OD�FUHHQFLD�SHUVRQDO�HQ�EXVFD�
GH�OD�YHUGDG´��<�SODQWHDQ�TXH�OD�LQIRUPDFLyQ�HV�HO�PHGLR�PDWHULDO�QHFHVDULR�
para extraer y construir el conocimiento (Nonaka, I; Takeuchi, H., 1999).

(Q�HVWH�VLJOR�;;,��ODV�HPSUHVDV�GHEHQ�FRPSHWLU�HQ�XQ�GHVD¿DQWH�FRQWH[WR�
en el que destaca, el desarrollo tecnológico, la difusión de las tecnologías, el 
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desarrollo y la creación 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 (Grønhaug & Geir, 2007). Así mismo, los individuos 
y las empresas pueden adquirir conocimientos de diferentes maneras. Por 
HMHPSOR��YDOLRVD�LQIRUPDFLyQ�SXHGH�VHU�REWHQLGD�D�WUDYpV�GH�OD�UHÀH[LyQ�VREUH�
sus propios juicios o decisiones, los fracasos y éxitos. Las empresas también 
pueden obtener conocimientos mediante la observación 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, 
debería ser activamente administrado si se quiere proveer a las compañías 
con una ventaja competitiva sostenida. A diferencia de otros recursos, el valor 
crece con la persistencia en compartir e intercambiar el conocimiento (Henard 
	�0F)DG\HQ���������$OJXQRV�LQYHVWLJDGRUHV�D¿UPDQ�TXH�OD�DFXPXODFLyQ�GHO�
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 producción, los cuales solían ser el capital, la 
WLHUUD�R�OD�PDQR�GH�REUD��D�HO�~QLFR�UHFXUVR�VLJQL¿FDWLYR�TXH�SXHGH�FRQGXFLU�D�
la obtención de buenos resultados sociales y económicos y como consecuencia 
la obtención de una ventaja competitiva sostenida, y el cual es el conocimiento 
�'UXFNHU���������(V�LQGXGDEOH��TXH�OR�DQWHULRU�FRQ¿UPD�TXH�HVWDPRV�HQ�OD�
economía 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 desempeña un papel fundamental 
en la formulación de las estrategias empresariales, como el único recurso 
que puede proporcionar ventaja competitiva sostenible (Rumelt R., 1974). 
Es decir, los conjuntos de conocimientos únicos se consideran determinantes 
para que la ventaja competitiva sea sostenida (Collins & Montgomery, 1995).

Innovación

Los cambios tecnológicos 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 serán más 
exitosas en responder a los cambios en el medio ambiente y desarrollar 
nuevas capacidades para lograr un mejor desempeño (Montes, Moreno, & 
Fernández, 2004).
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7KH�1DWLRQDO�,QQRYDWLRQ�,QLWLDWLYH�HQ�ORV�(VWDGRV�8QLGRV��1,,��GH¿QH�D�
la innovación como:

³/D�LQWHUVHFFLyQ�GH�OD�LQYHQFLyQ�\�OD�SHUVSLFDFLD��OOHYDGR�KDFLD�OD�FUHDFLyQ�
GH�YDORU�HFRQyPLFR�\�VRFLDO´���&RPSHWLWLYHQHVV���������/D�LQQRYDFLyQ�MXHJD�
un papel más crucial en la competencia global de hoy, y es la principal fuente 
de competitividad de un país. Es decir, es el mayor diferenciador en la carrera 
competitiva (Roberts, 2007), y las compañías innovadoras han aprendido 
a sostenerse a sí mismas por largos periodos de tiempo. Una fuente de la 
innovación 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 innovación (Chen & Lin, 2004).

Esta es generada en un proceso interactivo en el cual varios especialistas 
participan en el intercambio, absorción y asimilación del conocimiento 
compartidos en un contexto social y físico. (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 innovación 
SRUTXH�JHQHUD�XQ�FRQRFLPLHQWR�FROHFWLYR�\�JHQHUD�VLQHUJLDV�EHQp¿FDV��HO�FXDO�
mejora las existencias de conocimiento disponible en la empresa (Nonaka 
& Takeuchi, 1995). Adicionalmente, la innovación exitosa requiere una 
combinación y asociación del conocimiento reciente y el conocimiento 
existente. La innovación es un proceso social donde las elecciones estratégicas 
no son simples ya que, involucra el ejercicio del control de la comunicación 
del conocimiento (Scarbrough, 1995). De tal forma, que el conocimiento 
adquirido, permitirá a los individuos entonces a responder a las demandas 
del ambiente con nuevos e innovadores desempeños (Wang, Wang, & Horng, 
2010). A su vez la literatura menciona que la estrategia de innovación 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 creación de nuevos 
negocios (Anthony, Johnson, & Eyring, 2004). La innovación continua es 
mencionada como el único factor endógeno que ofrece la posibilidad para 
todas las empresas de obtener y mantener una ventaja competitiva sostenida, 
aún en un ambiente de recursos limitados (Ren, Xie, & Krabbendam, 2010). La 
innovación es el resultado de un proceso interactivo de generación, difusión y 
uso del conocimiento (Bottazzi & Peri, 2003). Sin embargo, la mayoría de los 
investigadores se han centrado en las innovaciones tecnológicas y técnicas que 
corresponden a las innovaciones de productos y procesos (Lundvall, 1992). 
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Es indudable que la innovación juega un papel fundamental para obtener 
ventajas competitivas cruciales (Becheikh, Landry, & Amara, 2006).Además, 
las empresas más innovadores y de mayor éxito han adaptado su enfoque en 
la gestión de la innovación debido a los cambios del entorno externo, en un 
intento de proteger o fomentar su ventaja competitiva (Ortt & Smits, 2006).

Metodología de investigación 

(O�SUHVHQWH�DUWtFXOR�HPDQD�GH�XQD�LQYHVWLJDFLyQ�FLHQWt¿FD�\�WLHQH�XQ�GLVHxR�
descriptivo- correlacional, ya que, describe al objeto de estudio y segundo 
porque determina la correlación 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 Michoacán. 

Universo 

(Q�HVWD�LQYHVWLJDFLyQ�FLHQWt¿FD�HO�XQLYHUVR�GH�HVWXGLR�HVWi�IRUPDGR�SRU�ORV�
eslabones de la cadena de valor, viveristas, productores, empacadores y 
transportistas, representadas por los dueños, gerentes, administradores o el 
jefe de producción de las empresas exportadoras de aguacate ubicadas en 
8UXDSDQ��0LFKRDFiQ��8QD�YH]�LGHQWL¿FDGR�HO�XQLYHUVR�VH�VHOHFFLRQy�OD�PXHVWUD�
UHSUHVHQWDWLYD��HQ�OD�FXDO�VH�HVWDEOHFLy�XQ�QLYHO�GH�FRQ¿DQ]D�GHO�����\�XQ�
nivel máximo de error del 5%.

Escala de Medición

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

Escala de tipo Likert

Instrumento de medición se utilizó una escala tipo Likert1, la cual es en 
HVWULFWR�VHQWLGR��XQD�PHGLFLyQ�RUGLQDO��OD�FXDO�³FRQVLVWH�HQ�XQ�FRQMXQWR�GH�
tWHPV�SUHVHQWDGRV�HQ�IRUPD�GH�D¿UPDFLRQHV�R�MXLFLRV�DQWH�ORV�FXDOHV�VH�SLGH�OD�
1 Este método fue desarrollado por Rensis Likert a principios de los años treinta. Se trata sin 

embargo, de un enfoque vigente y bastante popularizado.
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reacción de los sujetos. La escala para el cuestionario tiene cinco intervalos, 
los cuales van desde el valor mínimo 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 agregó 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) tendría esa actividad 
para la empresa en la obtención o generación de ventajas competitivas para la 
empresa, independientemente de que no las realice (ver Imagen 2). 

,PDJHQ����(VFDOD�GH�PHGLFLyQ�WLSR�/LNHUW�XWLOL]DGD�HQ�HVWD�
LQYHVWLJDFLyQ

1 
muy bajo

2
Bajo

3
Mediano 

bajo

4
Alto

5
Muy Alto

Muy importante
Importante
Sin importancia

1 
muy bajo

2
Bajo

3
Mediano

Fuente: Elaboración propia.

Resultados del estudio

Aspectos vitales posteriores a la elaboración del cuestionario son la medición de 
OD�FRQ¿DELOLGDG�\�YDOLGH]�VH�GLFH�TXH�XQ�FXHVWLRQDULR�HV�FRQ¿DEOH�FXDQGR�PLGH�
con la misma precisión, da los mismos resultados, en sucesivas aplicaciones 
UHDOL]DGDV�HQ�VLWXDFLRQHV�VLPLODUHV��6DQWLOODQD���������/D�FRQ¿DELOLGDG�GHO�
LQVWUXPHQWR�GH�PHGLFLyQ�HV��������\�ODV�PHGLFLRQHV�GH�OD�FRQ¿DELOLGDG�GH�ODV�
estudiadas son: innovación 0.942 y conocimiento 0.920

7DEOD����0HGLFLyQ�GH�OD�FRQ¿DELOLGDG

Variable
Cuestionario 

aplicado
Innovación Conocimiento

Alfa de Cronbach .962 .942 .920

Fuente: Elaboración propia.

Índice de correlación de Spearman

(O�FRH¿FLHQWH�GH�FRUUHODFLyQ�GH�SURGXFWR�PRPHQWR�GH�6SHDUPDQ��VH�DSOLFD�D�GRV�
YDULDEOHV�D�QLYHO�LQWHUFDODU�SRU�OR�PHQRV��pVWH�HV�XQ�FRH¿FLHQWH�GH�FRUUHODFLyQ�
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que indica con la mayor precisión cuándo dos cosas están correlacionadas, es 
decir, hasta qué punto una variación en una corresponde con una variación en 
RWUD��OD�¿JXUD���PXHVWUD�HO�FRH¿FLHQWH�GH�FRUUHODFLyQ�GH�3HDUVRQ�\�GHWHUPLQDFLyQ�
del modelo de variables. 

,PDJHQ����&RUUHODFLyQ�6SHDUPDQ

� Variable 
Independiente Dimensiones

  
Indicadores 

.662   .438 Innovación 

.954 .910 
Diferenciación�

Variable 
dependiente 

V
entajas com

petitivas en la cadena de valor 

.456      .207    Producto 

.447      .199    Proceso 

.501      .251    Organización 

.568      .322    Mercadotecnia 

.614      .376    Diseño.  
 

.808 .652 Conocimiento 
.651      .423    Tácito 
.725      .525    Explicito 
 

Fuente: Elaboración propia con base en datos de investigación.

Resultados generales 

El análisis de la dimensión de innovación arroja que tiene una media de 87.6 
localizándose 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 innovación desarrollado en todos los eslabones 
de la cadena de valor del aguacate es relativamente aceptable. 

7DEOD����UHVXOWDGRV�JHQHUDOHV�GH�LQQRYDFLyQ

1) muy bajo 2) bajo 3) regular ���DOWR 5) muy alto

��������������������������������������������������������������������������������������������������������������

�

K
87.6

Fuente: Elaboración propia en base a la Investigación de campo.
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Resultados conocimiento

El análisis de la información recopilada arroja que la media para la dimensión 
de conocimiento es de 69.9 (ver tabla 4) localizándose 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 
pequeña posibilidad de que se obtenga una ventaja competitiva a través de 
esta actividad. 

7DEOD����'LPHQVLyQ�FRQRFLPLHQWR

1) muy bajo 2) bajo 3) regular ���DOWR 5) muy alto

�������������������������������������������������������������������������������������������������������������

Fuente: Elaboración propia en base a la Investigación de campo.

Conclusiones

Las organizaciones aguacateras enfrentan una competencia masiva interna y 
externa y compiten por una mejor posición en el mercado y por sobrevivir, 
emplean técnicas conocidas, las rutinas son consagradas por el tiempo con 
hábitos basados en la experiencia. La toma de decisiones viene de los procesos 
VREUH�OD�EDVH�GH�ODV�H[SHULHQFLDV�SDVDGDV�TXH�GD�HO�WUDEDMR��OD�FRQ¿DQ]D�\�HO�
instinto. Hay un cuerpo sustancial de conocimientos en lo que respecta al 
concepto de innovación. La innovación y conocimiento son considerados en 
la literatura actual como las únicas fuentes de ventaja competitiva sostenida

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

Es evidente que las compañías tienen diferentes capacidades para manejar 
el conocimiento y generar innovaciones, los cuales se transformen en la entrega 
GH�EHQH¿FLRV�D�ORV�FOLHQWHV��

K
����



JAIME A. MARTÍNEZ ARROYO z MARCO ALBERTO VALENZO JIMÉNEZ z SAÚL ALFONSO ESPARZA RODRÍGUEZ

El Recurso Humano como Factor de la Competitividad Sostenida en la Cadena de Valor
29

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 
TXLHUH�\�HVWi�LQWHUHVDGR�\�OR�TXH�HVSHUD��SDUD�TXH�VH�REWHQJDQ�EHQH¿FLRV�PXWXRV

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

Un aspecto importante que aporta esta investigación es que la medición se 
realizó de las variables independientes, dependientes, dimensiones e indicadores, 
esto permite conocer el origen de los resultados del fenómeno investigado, ya 
que medir el impacto de los indicadores en las dimensiones y de estas en las 
YDULDEOHV�LQGHSHQGLHQWHV�PXHVWUD�FRQ�FODULGDG�VX�QLYHO�GH�LQÀXHQFLD�
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Resumen

En la presente investigación 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 gestión.   Ya que 
proporciona información precisa, útil y oportuna para los directivos, con la cual pue-
den obtener una retroalimentación  por parte de su personal con respecto a la ins-
titución en general como son su estructura, responsabilidades, recompensas, están-
dares de desempeño, cooperación, apoyo, conflicto e identidad  hacia la institución.

 El objetivo de la investigación fue realizar un estudio del clima organizacional en 
el personal académico del departamento de negocios del Centro Universitario de la Cié-
nega, en el año 2017 menciona que: “El clima organizacional se refiere a las percepciones
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compartidas por los miembros de una organización respecto al trabajo, el 
ambiente físico en que éste se da, las relaciones interpersonales que tienen 
lugar en torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan dicho 
WUDEDMR´��SiJ��������

Para ello, se implementó la metodología propuesta por (Deza, 2011) La 
cual tiene base en el cuestionario elaborado por Litwin y Stringer en 1968 y 
PRGL¿FDGR�HQ�HO�DxR������SRU�(FKH]XULD�\�5LYDV��TXH�LQWURGXMHURQ���tWHPV�
más). La cual permite explorar aspectos tales como: estructura, responsabilidad, 
recompensa, riesgo, relaciones/calor, estándares de desempeño, cooperación, 
DSR\R��FRQÀLFWR�H�LGHQWLGDG��
3DODEUDV�&ODYH��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 
EHQH¿WV�RI�WKLV�VWUDWHJ\�WKDW�KDV�EHHQ�GHYHORSHG�E\�H[SHUWV�LQ�WKH�¿HOG�RI�
RUJDQL]DWLRQDO�GHYHORSPHQW�DQG�WKDW�LQÀXHQFHV�FRUUHFW�PDQDJHPHQW��$V�LW�
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, 
VXSSRUW��FRQÀLFW�DQG�LGHQWLW\�WRZDUGV�WKH�LQVWLWXWLRQ�

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. (Rodríguez D., 2005) mentions that: 
³7KH�RUJDQL]DWLRQDO�FOLPDWH�UHIHUV�WR�WKH�SHUFHSWLRQV�VKDUHG�E\�PHPEHUV�RI�
an organization regarding work, the physical environment in which it occurs, 
the interpersonal relationships that take place around it, and the various formal 
UHJXODWLRQV�WKDW�DIIHFW�VDLG�ZRUN�³�SDJH������

For this, the methodology proposed by (Deza, 2011) was implemented. 
This is based on the questionnaire prepared by Litwin and Stringer in 1968 
DQG�PRGL¿HG�LQ������E\�(FKH]XULD�DQG�5LYDV��ZKR�LQWURGXFHG���PRUH�LWHPV���
Which allows to explore aspects such as: structure, responsibility, reward, 
ULVN��UHODWLRQVKLSV���KHDW��SHUIRUPDQFH�VWDQGDUGV��FRRSHUDWLRQ��VXSSRUW��FRQÀLFW�
and identity.
.H\ZRUGV��work climate, academics, university, study
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Introducción

Hoy en día, es necesario estar monitoreando el clima organizacional 
periódicamente en las organizaciones, ya que servirá 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 análisis de los 
PLVPRV��FRQ�HO�¿Q�GH�GHWHFWDU�ODV�IRUWDOH]DV�\�ODV�iUHDV�GH�RSRUWXQLGDG�HQ�ORV�
distintos factores que mide el instrumento que se propone. De tal forma que se 
JHQHUHQ�LQGLFDGRUHV�SDUD�LGHQWL¿FDU�ORV�DVSHFWRV�TXH�SRGUtDQ�HVWDU�LQÀX\HQGR�
en sus motivaciones, su comportamiento y en su desempeño 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 gestión.

Durante el desarrollo del trabajo de investigación se superaron las 
expectativas que se plantearon al inicio de la misma, los expertos tanto en las 
áreas de recursos humanos y de administración estuvieron dispuestos para 
revisar el instrumento de medición 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 
\�SHUPLWLHURQ�TXH�OD�YHUVLyQ�¿QDO�FXPSOLHUD�FRQ�HO�REMHWLYR�TXH�VH�SODQWHy�HQ�
cada apartado y que se redactara de una manera clara, debido a las distintas 
áreas de formación de cada uno de los profesores.

Establecimiento del Problema

/D�GH¿QLFLyQ�GHO�FOLPD�RUJDQL]DFLRQDO�LQWURGXFLGR�SRU�/LWZLQ�\�6WULQJHU��FLWDGR�
SRU��%ULWR�	�-LPpQH]��������PHQFLRQD�TXH��³(V�HO�FRQMXQWR�GH�SURSLHGDGHV�
medibles dentro del ambiente de trabajo, percibido directamente o indirectamente 
SRU�OD�JHQWH�TXH�YLYH�\�WUDEDMD�HQ�HVH�DPELHQWH�\�TXH�VH�VXSRQH�LQÀX\H�HQ�VXV�
PRWLYDFLRQHV�\�FRPSRUWDPLHQWRV�ODERUDOHV´��SiJ�������

Las instituciones de educación superior cada vez más conscientes y 
preocupadas por ofrecer un sistema integral de calidad tanto a sus usuarios 
internos como a los usuarios externos, en los últimos años ha surgido el 
LQWHUpV�GH�KDFHU�OD�PHGLFLyQ�HQ�OR�TXH�VH�UH¿HUH�DO�WHPD�TXH�VH�DERUGy�HQ�HVWD�
investigación referente al impacto que tiene el clima organizacional en sus 
usuarios internos.
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Es necesario estar monitoreando el clima organizacional periódicamente 
para mantener un ambiente positivo dentro de la institución, por medio de 
ORV�UHVXOWDGRV�TXH�DUURMH�HO�HVWXGLR��FRQ�HO�¿Q�GH�GHWHFWDU�ODV�IRUWDOH]DV�\�
las áreas de oportunidad en los distintos factores que mide el instrumento 
que se utilizó en el desarrollo de la investigación 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 gestión 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 cómo ve su personal a la institución en la 
que trabaja y poder detectar oportunidades de mejora si las hay en las áreas 
de: liderazgo, trabajo en equipo, comunicación, calidad, toma de decisiones, 
VROXFLyQ�GH�SUREOHPDV��DSUHQGL]DMH��PRWLYDFLyQ�\�SRU�HQGH�OD�LQÀXHQFLD�HQ�OD�
H¿FLHQFLD�UHIHUHQWH�DO�GHVHPSHxR�GH�HVWH�FHQWUR�XQLYHUVLWDULR�SULQFLSDOPHQWH�
en la satisfacción de sus miembros, lo que llevara a la consecución de las 
PHWDV�¿MDGDV�

Actualmente el centro universitario no cuenta con estudios para el caso 
de la medición 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 cuál es la situación actual del personal académico, para 
conocer como es su percepción referente al centro universitario, en las distintas 
GLPHQVLRQHV�TXH�VH�SURSRQHQ��TXH�D�FRQWLQXDFLyQ�VH�PHQFLRQDQ�FRQ�HO�¿Q�GH�
determinar las fortalezas y las oportunidades de mejora.

En este sentido, se planteó la necesidad de conocer como es el clima 
organizacional, ya que permite explorar aspectos como: estructura, 
responsabilidad, recompensa, riesgo, relaciones/calor, estándares de desempeño, 
FRRSHUDFLyQ��DSR\R��FRQÀLFWR�H�LGHQWLGDG�VLJXLHQGR�OD�PHWRGRORJtD�SURSXHVWD�
por (Deza, 2011) la cual fue elaborada con base en el cuestionario elaborado 
SRU�/LWZLQ�\�6WULQJHU�HQ������\�PRGL¿FDGR�HQ�HO�DxR������SRU�(FKH]XULD�\�
Rivas (que introdujeron 3 ítems más). 

El cuestionario se adaptó al contexto del Centro Universitario de la 
&LpQHJD�\�VH�DJUHJDURQ�ODV�YDULDEOHV�VRFLR�GHPRJUi¿FDV�HQ�OD�SDUWH�VXSHULRU�
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del cuestionario como son: género, formación académica, antigüedad, tipo de 
asignación, edad y sede a la que pertenecen y carrera a la que imparten clase.

Objetivo General

a) Conocer cómo es el clima organizacional que prevalece en los profesores 
del Departamento de Negocios del Centro Universitario de la Ciénega, con 
HO�¿Q�GH�LGHQWL¿FDU�ODV�IRUWDOH]DV�\�ODV�RSRUWXQLGDGHV�GH�PHMRUD�HQ�HO�DxR�
2017.

2EMHWLYRV�(VSHFt¿FRV

D�� ,GHQWL¿FDU�FXiOHV�VRQ�ODV�GLPHQVLRQHV�FRQ�PiV�FUpGLWR�TXH�PLGH�HO�FXHVWLRQDULR�
de clima laboral que son: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, 
UHODFLRQHV�FDORU��HVWiQGDUHV�GH�GHVHPSHxR��FRRSHUDFLyQ��DSR\R��FRQÀLFWR�H�
identidad entre los profesores que conforman el Departamento de Negocios 
del Centro Universitario de la Ciénega.

E�� ,GHQWL¿FDU�ODV�GLIHUHQFLDV�HQ�OD�SHUFHSFLyQ�GHO�FOLPD�RUJDQL]DFLRQDO�HQWUH�
los profesores que pertenecen al departamento de Negocios, que imparten 
clase en las distintas carreras que oferta del Centro Universitario de la 
Ciénega. 

c) Determinar si el nombramiento académico de los profesores es un factor 
LPSRUWDQWH�TXH�LQÀX\H�HQ�OD�SHUFHSFLyQ�TXH�VH�WLHQH�GHO�FOLPD�RUJDQL]DFLRQDO�
en el Departamento de Negocios Centro Universitario de la Ciénega.

Preguntas de Investigación

¿Cómo es el clima organizacional que prevalece en los profesores del 
departamento de Negocios del centro universitario de la Ciénega, 
FRQ�HO�¿Q�GH�LGHQWL¿FDU�ODV�IRUWDOH]DV�\�ODV�RSRUWXQLGDGHV�GH�PHMRUD"

¿Existe diferencia de la percepción de clima organizacional entre las distintas 
carreras a las cuales imparten clase los profesores del departamento 
de Negocios? ¿Cambia la percepción entre los profesores hombres y 
las mujeres? ¿Cómo lo perciben los profesores de tiempo completo y 
cómo los profesores de asignatura? ¿Hay diferencia entre la percepción 
del clima organizacional entre la sede de Ocotlán? ¿Cómo lo perciben 
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los profesores de nuevo ingreso y los que tienen una mayor antigüedad 
en el Centro Universitario de la Ciénega? 

Técnicas para el Diagnóstico del Clima Organizacional

En este estudio se utilizó el cuestionario elaborado por Litwin y Stringer (1968) 
\�PRGL¿FDGR�HQ�HO�DxR������SRU�(FKH]XULD�\�5LYDV��TXH�LQWURGXMHURQ���tWHPV�
más), el cual está estructurado en 9 dimensiones: estructura, responsabilidad, 
recompensa, riesgo, relaciones/calor, estándares de desempeño, cooperación, 
DSR\R��FRQÀLFWR�H�LGHQWLGDG�\�TXH�FRQVWD�GH����tWHPV��'H]D��0����������(V�
un cuestionario de auto aplicación que evalúa además las variables socio-
GHPRJUi¿FDV�FRPR�VRQ��JpQHUR��IRUPDFLyQ�DFDGpPLFD��DQWLJ�HGDG��WLSR�GH�
asignación, 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 comunicación y psicología que integran la división de estudios jurídicos 
y sociales.

El clima organizacional está formado por varias variables, lo importante 
es encontrar un cuestionario que contemple las dimensiones que se requieren 
PHGLU�\�GH�HVWD�PDQHUD�VHUiQ�PiV�H¿FDFHV�ORV�UHVXOWDGRV���+HVVH��*yPH]��	�
Bonales, 2010).

Factores y Dimensiones del Clima Organizacional

Según Litwin y Stringer, las dimensiones que conforman el clima organizacional 
son las siguientes: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, relaciones/
FDORU��HVWiQGDUHV�GH�GHVHPSHxR��FRRSHUDFLyQ��DSR\R��FRQÀLFWR�H�LGHQWLGDG�\��
�$FRVWD�	�9HQHJDV��������\��5RGUtJXH]��������ODV�GH¿QHQ�FRPR�

Estructura. Está vinculada con las reglas organizacionales, los formalismos, 
las obligaciones, políticas, jerarquías y regulaciones. Los canales formales 
dentro de la organización y comprende los reglamentos y normas que la 
organización establece. 

Responsabilidad. Es la percepción del individuo sobre ser su jefe, teniendo 
un fuerte compromiso con el trabajo y tomar las decisiones por sí mismo. 
7DPELpQ�VH�UH¿HUH�DO�JUDGR�HQ�TXH�VH�SHUFLEH�OD�DXWRQRPtD�\�OD�UHVSRQVDELOLGDG�
que la organización le otorga a su personal. 
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Recompensa. Sistema de remuneraciones monetarias y no monetarias que 
la organización ofrece al personal por el trabajo bien hecho, algunas podrían 
ser promoción y formación. 

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

Calor. Es la percepción por parte del personal de la organización 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 espíritu 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.

Estándares de desempeño. Percepciones sobre las normas de desempeño 
y orientan la mejora del desempeño laboral. 

&RQÀLFWR��3HUFHSFLyQ�TXH�VH�WLHQH�VREUH�HO�QLYHO�GH�WROHUDQFLD�DO�FRQÀLFWR�
que se puede presentar en la organización donde pares como superiores, aceptan 
las opiniones y no temen enfrentar y solucionarlos.

Identidad.�3HUFHSFLyQ�VREUH�HO�JUDGR�GH�OD�SHUWHQHQFLD�GH�LGHQWL¿FDFLyQ�FRQ�
la organización, compartiendo los objetivos personales con los organizacionales.

Metodología 

Esta sección se organiza en las siguientes áreas: Diseño y tipo de estudio 
por realizar, hipótesis de la investigación, población, criterios de inclusión y 
exclusión, entorno, variables del estudio, intervenciones, análisis estadístico, 
fuentes para la obtención de la información, procesamiento de la información, 
estudio y discusión de los resultados.

Investigación de enfoque cuantitativo, se utilizó un diseño no experimental 
transversal de alcance exploratorio y descriptivo.

De acuerdo a la investigación cuantitativa, según (Sampieri, Fernández, 
%DSWLVWD�������HO�HQIRTXH�FXDQWLWDWLYR�³8VD�OD�UHFROHFFLyQ�GH�GDWRV�SDUD�
probar hipótesis, con base en la medición numérica y el análisis estadístico, 
SDUD�HVWDEOHFHU�SDWURQHV�GH�FRPSRUWDPLHQWR�\�SUREDU�WHRUtDV´��

Investigación Exploratoria: Se realiza cuando el objetivo consiste en 
examinar un tema o problema de investigación poco estudiado, del cual se 
tienen muchas dudas o no se ha abordado antes:
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x� Investigan problemas poco estudiados.

x� Indagan desde una perspectiva innovadora. 

x� Preparan el terreno para nuevos estudios.

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

Investigación Descriptiva: Se emplea cuando el objetivo es el de detallar 
FyPR�VRQ�\�FyPR�VH�PDQL¿HVWDQ�IHQyPHQRV��VLWXDFLRQHV��FRQWH[WRV�\�HYHQWRV��
%XVFD�HVSHFL¿FDU�SURSLHGDGHV��FDUDFWHUtVWLFDV�\�UDVJRV�LPSRUWDQWHV�GH�FXDOTXLHU�
fenómeno que se analice. Se selecciona una serie de cuestiones y se mide o 
recolecta información sobre cada una de ellas, para describir lo que se investiga. 
Describe tendencias de un grupo o población.

x� Consideran a un fenómeno y sus componentes.

x� Miden conceptos.

x� 'H¿QHQ�YDULDEOHV�

Es una investigación no experimental de diseño transversal, porque el 
cuestionario sirvió para conocer la percepción del clima organizacional que 
impera al interior del departamento de Negocios del Centro Universitario 
de la Ciénega en el 2017. Sin importar por cuánto tiempo mantendrán esta 
característica ni tampoco cuando la adquirieron, ya que la obtención de los 
datos se realizó una sola vez con corte de tiempo a diciembre del 2017, a 
través de un sólo instrumento de medición cuyo cuestionario que se utilizó 
IXH�HODERUDGR�SRU�/LWZLQ�\�6WULQJHU�HQ������\�PRGL¿FDGR�HQ�HO�DxR������SRU�
Echezuria y Rivas (que introdujeron 3 ítems más). el cual está estructurado 
en 9 dimensiones: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, relaciones/
FDORU��HVWiQGDUHV�GH�GHVHPSHxR��FRRSHUDFLyQ��DSR\R��FRQÀLFWR�H�LGHQWLGDG�\�
que consta de 53 ítems. (Deza, 2011). Es un cuestionario de auto aplicación y 
evalúa además las variables que se le incorporaron en esta versión como son las 
YDULDEOHV�VRFLR�GHPRJUi¿FDV��JpQHUR��IRUPDFLyQ�DFDGpPLFD��DQWLJ�HGDG��WLSR�
de asignación, edad, sede a la que pertenecen y carrera a la que imparten clase.
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El tipo de estudio que se realizó para conocer el clima organizacional en 
el personal académico del Departamento de Negocios del Centro Universitario 
GH�OD�&LpQHJD�HV�GH�WLSR�GHVFULSWLYR�\�H[SORUDWRULR��\D�TXH�EXVFy�HVSHFL¿FDU�
las propiedades de un grupo, que en este caso pretende conocer como son 
valoradas las dimensiones que conforman la noción de clima organizacional.

Población: 

El universo de estudio objeto de esta investigación estuvo constituida por 62 
profesores que se encuentran adscritos al Departamento Negocios del Centro 
Universitario de la Ciénega en la sede de Ocotlán, y que imparten clases en 
las distintas licenciaturas que oferta el centro universitario de la Ciénega en 
HO�FLFOR�HVFRODU������³%´�

(O�FXHVWLRQDULR�IXH�HODERUDGR�SRU�/LWZLQ�\�6WULQJHU��������\�PRGL¿FDGR�
en el año 2001 por Echezuria y Rivas (que introdujeron 3 ítems más), las 
preguntas tienen una estimación en escala Likert de 4 puntos, con alternativas 
de respuesta en opción múltiple. Las categorías de respuesta lo componen: 
Muy de acuerdo, De acuerdo, En desacuerdo, Muy en desacuerdo. Mide nueve 
variables, las cuales se mencionan a continuación (Deza, 2011).

5HVXOWDGRV�
7DEOD����9DULDEOHV�GHO�(VWXGLR

VARIABLES INDICADOR ÍTEMS

Estructura

La percepción de los trabajadores 
acerca de las limitaciones que 
KD\�HQ�HO�JUXSR��VH�UH¿HUHQ�D�
cuántas reglas, reglamentos y 
procedimientos, trámites y otras 
limitaciones.

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

Responsabilidad
Percepción de los trabajadores 
sobre su autonomía en la toma de 
decisiones.

11,12,13,14,15,16,17

Recompensa
Percepción de los trabajadores 
sobre la recompensa recibida por su 
trabajo.

18,19,20,21,22,23

Continúa
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VARIABLES INDICADOR ÍTEMS

Riesgo

Percepción en cuanto al sentimiento 
que poseen los trabajadores de los 
desafíos 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 
percepción de los miembros de la 
empresa sobre la posibilidad de un 
ambiente de trabajo grato y buenas 
relaciones sociales.

29,30,31,32,33

Estándares de 
desempeño

Percepción del empleado sobre 
las normas de rendimiento de la 
empresa.

34,35,36,37,38,39

&RRSHUDFLyQ�
Apoyo

Percepción de los trabajadores 
sobre la presencia de un espíritu de 
ayuda dentro de la organización; 
desde arriba y desde abajo.

40,41,42,43,44

&RQÀLFWR

El sentimiento de que los jefes 
y los colaboradores quieren oír 
diferentes opiniones; el énfasis en 
que los problemas salgan a la luz 
y no permanezcan escondidos o se 
disimulen.

45,46,47,48,49

Identidad Sentimiento de pertenencia de los 
Trabajadores hacia la organización. 50,51,52,53

Fuente: Elaboración propia.

7DEOD����5HVXOWDGR�GH�ODV�9DULDEOHV�GH�(VWXGLR

DIMENSIÓN MENCIÓN PORCENTAJE

Estructura 17 19.54%

Responsabilidad 14 16.09%

Recompensa 32 36.78%

Riesgo 7 8.04%

Continúa
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DIMENSIÓN MENCIÓN PORCENTAJE

Calor 37 42.52%

Apoyo 25 28.73%

Estándares de desempeño 13 14.94%

&RQÀLFWR 1 1.14%

Identidad 14 16.09%

No contesto 10 11.49%

Fuente: Elaboración 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 
teoría sobre la medición 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.

*Ui¿FD����'LPHQVLRQHV�GHO�&OLPD�2UJDQL]DFLRQDO

Fuente: Elaboración propia.
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(Q�HVWH�JUi¿FR�VH�SXHGH�REVHUYDU�TXH�ODV�WUHV�GLPHQVLRQHV�TXH�ORV�SURIHVRUHV�
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 señalar 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 investigación y se pueden utilizar los presentes resultados.

(Q�VHJXLGD�VH�SUHVHQWD�OD�GH¿QLFLyQ�SDUD�ODV�WUHV�GLPHQVLRQHV�SULRULWDULDV�

Calor. Es la percepción 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 estímulos recibidos por el trabajo bien 
hecho. Es la medida en que la organización utiliza más el premio que el castigo.

Apoyo. Es el sentimiento sobre la existencia de un espíritu de ayuda de 
parte de los directivos y de otros empleados del grupo. 

(Q�FXDUWR�OXJDU�FRQ�XQ��������TXH�VH�UH¿HUH�D�OD�SHUFHSFLyQ�GH�ORV�
trabajadores acerca de las limitaciones que hay en el grupo, referente a 
reglamentos, procedimientos, trámites y otras limitaciones.

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

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

Con un 8.04%, corresponde a la variable de Riesgo, percepción en cuanto 
al sentimiento que poseen los trabajadores de los desafíos 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.

(Q�WDQWR�FRQ�XQ��������FRUUHVSRQGH�D�OD�GLPHQVLyQ�GH�&RQÀLFWR��HO�
sentimiento de que los jefes y los colaboradores quieren oír diferentes opiniones; 
el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no permanezcan escondidos 
o se disimulen, su porcentaje prácticamente es menor.
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Conclusión

Hoy en día, los centros de trabajo es donde se invierte la mayor parte de 
tiempo, conviviendo con compañeros de trabajo, por lo anterior es de suma 
importancia que el Recurso más importante de nuestra área 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 cómo es percibida la organización de una manera 
holística por parte de sus colaboradores internos, midiendo cada una de las 
nueve variables a las que hace referencia la teoría de Litwing y Stringer como 
son: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, calor, apoyo, estándares 
GH�GHVHPSHxR��FRQÀLFWR�H�LGHQWLGDG��FDEH�VHxDODU�TXH�QR�H[LVWH�SRQGHUDFLRQHV�
en cuanto a las dimensiones, es decir todas tienen el mismo valor. Por lo tanto 
es necesario que las instituciones estén monitoreando periódicamente el clima 
organizacional ya que este, repercute en las motivaciones y necesidades del 
recurso más importante en una organización, el recurso humano, ya que puede 
llegar a tener repercusiones en su comportamiento, y puede afectar aspectos 
como son la productividad, el compromiso, la satisfacción, la adaptación al 
cambio, la creatividad e innovación, entre otras. 

Una vez que se tienen las percepciones de la organización en general, 
la administración contará con la información necesaria que le permitirá 
crear estrategias de intervención y programas de mejora en el ámbito del 
GHVDUUROOR�RUJDQL]DFLRQDO�SDUD�LQÀXLU�GH�PDQHUD�SRVLWLYD�HQ�HO�GHVHPSHxR�GH�
los colaboradores de la organización y por consiguiente garantizar el éxito de 
la organización en general, ya que recordando el recurso humano es lo más 
importante con lo que cuenta la organización para alcanzar sus metas.
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Resumen

La microfinanciera, objeto de estudio, se dedica a dar préstamos económicos a cam-
bio de un documento de propiedad o prenda dejada en garantía y créditos de todo 
tipo, debido al incremento en el número de clientes, demuestra un auge y crecimien-
to continuo, contando en promedio con la creación de una sucursal por año. 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 satisfacción y preferencia de éstos.

 Esta investigación se enfoca en conocer cuál es la perspectiva del clien-
te, cuales son los aspectos principales en los que se debe poner principal aten-
ción, para obtener un adecuado nivel de satisfacción del cliente y que nos 
permita determinar el nivel de aceptación del servicio que se está 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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6H�LGHQWL¿Fy�TXH�ODV�SHUVRQDV�TXH�PiV�VROLFLWDQ�ORV�FUpGLWRV�SURYLHQHQ�
de Kanasin con un 14.6% y que el 35.3% son amas de casa entre los 40 y 
69 años 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. 

3DODEUDV�&ODYH��préstamos económicos, satisfacción del cliente, servicio 
de atención.

Abstract

7KH�PLFUR¿QDQFH�FRPSDQ\��REMHFW�RI�VWXG\��LV�GHGLFDWHG�WR�JLYLQJ�HFRQRPLF�
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 
is performing properly and implement strategies that prevent customers will 
go into debt and lose their garments.

,W�ZDV�LGHQWL¿HG�WKDW�WKH�PDMRULW\�RI�SHRSOH�ZKR�UHTXHVW�WKH�FUHGLWV�FRPH�
from Kanasín 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.

.H\ZRUGV��economic loans, customer satisfaction, customer service.

Introducción

(O�GHVDUUROOR�GHO�VHFWRU�¿QDQFLHUR�IRUPDO�D~Q�QR�ORJUD�VDWLVIDFHU�HQ�VX�WRWDOLGDG�
el mercado, descuidando sectores con recursos bajos, además su acceso está 
dirigido a una pequeña parte de la población (Di Giannatale, López y Roa, 
2008). Este sector, tiene una muy baja participación en la economía rural, no 
REVWDQWH�ORV�DYDQFHV�SDUD�LQFUHPHQWDU�OD�RIHUWD�GH�VHUYLFLRV�¿QDQFLHURV�HQ�ODV�
zonas rurales no han tenido gran impacto; actualmente amplios segmentos 
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de la población, entre ellos, considerando a los productores agropecuarios 
de ingresos medios y bajos, no cuentan con acceso a servicios sostenibles 
(Buchenau y Del Ángel, 2018). Por otra parte, la importancia del sector informal 
se origina principalmente en las redes sociales, permitiendo reducir costes de 
WUDQVDFFLyQ�H�LQIRUPDFLyQ�TXH�FRQOOHYD�OD�DFWLYLGDG�¿QDQFLHUD��'L�*LDQQDWDOH��
/ySH]�\�5RD���������6LQ�HPEDUJR��HO�VHFWRU�¿QDQFLHUR�LQIRUPDO�QR�IDFLOLWD�ORV�
EHQH¿FLRV�GH�ORV�PHUFDGRV�¿QDQFLHURV�IRUPDOHV�FRPR�HV�OD�UHGXFFLyQ�GH�OD�
vulnerabilidad de los agentes a los shocks negativos y generar el consumo, 
así como aprovechar las oportunidades de inversión (Levine, 1997, citado en 
Di Giannatale, López y Roa, 2008)

(Q�0p[LFR�� ODV�PLFUR¿QDQ]DV�KDQ�WHQLGR�XQ�LPSRUWDQWH�DXJH��VREUH�
todo en los niveles de población de bajos recursos, considerándose una 
zona desprotegida (Hernández y Almorín, 2006); la evolución del sector de 
RUJDQL]DFLRQHV�GH�PLFUR¿QDQ]DV�VH�FRQWH[WXDOL]D�GHQWUR�GH�XQD�PX\�EDMD�
FREHUWXUD�GH�OD�SREODFLyQ�SRU�SDUWH�GH�ORV�PHUFDGRV�¿QDQFLHURV�HQ�0p[LFR��
particularmente en las áreas rurales (González-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 visión convirtiéndola 
a un enfoque empresarial, incursionándose en la búsqueda de la rentabilidad 
en sus operaciones y ofreciendo sus servicios a un segmento de población 
totalmente desatendido (Alpízar y González, 2006) 

(O�VHFWRU�GH�ODV�PLFUR¿QDQ]DV�HQ�0p[LFR��HVWiQ�GLULJLGRV�KDFLD�XQ�PHUFDGR�
diferente a los bancos tradicionales, ofertándoles distintos rangos de productos, 
que necesariamente deben ser acorde a las características de cada cliente 
y deberán ser apropiados para cada tipo de riesgo que cada una conlleva  
(Alpízar, 2006).

Adams, González-Vega y Von Pischke citado por Alpízar y González 
�������PHQFLRQD�TXH�HO�VHFWRU�GH�ODV�PLFUR¿QDQ]DV��WUDEDMDED�HQ�HO�VXSXHVWR�
que las personas que requerían 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 
¿QDQFLDPLHQWR�GH�SURGXFWRV�\�DFWLYLGDGHV�HVSHFt¿FDV��LPSRQLHQGR�WRSHV�D�
ODV�WDVDV�GH�LQWHUpV�\�WUDQV¿HUHQ�VXEVLGLRV�D�ORV�GHXGRUHV��HQ�SHUMXLFLR�GH�ORV�
depositantes, y por ser administrado por bancos estatales sujetos a intervenciones 
políticas e intereses de las clases gobernantes. 

Recientemente, la propensión al ahorro ha incrementado en las personas de 
ingresos bajos y como consecuencia demandan mayores instrumentos de pagos 
y servicios de depósito; por lo que le permitió a este sector, crear y ampliar la 
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JDPD�GH�VHUYLFLRV�¿QDQFLHURV�TXH�VXSHUD�DO�FRQFHSWR�GHO�FUpGLWR��LQFOX\HQGR�OD�
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 análisis y evaluación de su 
capacidad de pago. Lo anterior, ha permitido desarrollar tecnologías nuevas 
de crédito, permitiéndole alcanzar, en las carteras que están dentro de este 
sector, un nivel de rentabilidad (Alpízar y González, 2006).

'H�DFXHUGR�D�GLYHUVRV�HVWXGLRV��HO�VHFWRU�¿QDQFLHUR�LQIRUPDO��HVWi�GLVSXHVWR�
a aceptar diferentes tipos de garantías accesibles y viables para los sectores 
más pobres, que para el sector formal son imposibles aceptarlas, como por 
ejemplo: el trabajo, pequeñas cantidades de tierra, ganado, entre otros; o bien, 
la garantía solidaria. De cierta manera, el prestamista informal suele tener 
mejor información sobre las características y comportamiento de sus clientes, 
en el que la mayoría solicitan créditos para emergencias de salud, transporte 
e inclusive para alimentación. En las áreas rurales y poco desarrolladas la 
movilidad de las personas es muy reducida por lo que la mayoría de los 
habitantes se conocen entre sí. De esta forma, se dejan a un lado todo tipo 
GH�LQVWUXPHQWR�VR¿VWLFDGR�XWLOL]DGR�HQ�HO�VHFWRU�IRUPDO�SDUD�KDFHU�FXPSOLU�
HO�FRQWUDWR�¿UPDGR�\�VH�VLPSOL¿FDQ�D�LPSRQHU�VDQFLRQHV�\�FHQVXUDV�VRFLDOHV�
reduciendo los costes de información y transacción (Di Giannatale, López y 
Roa, 2008).

+R\�GtD��ODV�HPSUHVDV�GHO�VHFWRU�GH�ODV�PLFUR¿QDQ]DV�GHEHQ�FRQFLHQWL]DU�
que la satisfacción del cliente es la clave esencial para mantenerse en el mercado, 
permitiendo de esta manera incrementar la productividad y competitividad 
GH�OD�PLVPD��SDUD�HOOR��HV�LPSRUWDQWH�TXH�ODV�HPSUHVDV�PLFUR¿QDQFLHUDV�VHDQ�
capaces de adaptarse a cambios del entorno económico, social y político 
(Najul, 2011).

/D�VDWLVIDFFLyQ�GHO�FOLHQWH�\�VX�¿GHOL]DFLyQ�VRQ�IXQGDPHQWDOHV�SDUD�
LQFUHPHQWDU�OD�FRPSHWLWLYLGDG�GH�ODV�PLFUR¿QDQFLHUDV��SDUD�HOOR�VH�UHTXLHUH�
LGHQWL¿FDU�VXV�QHFHVLGDGHV�\�FXPSOLU�FRQ�VXV�H[SHFWDWLYDV��(V�QHFHVDULR�UHDOL]DU�
el análisis y medición del grado de satisfacción 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 (González, Frías-Jímenez y Gómez, 2016). 

(O�VLVWHPD�FUHDGR�SRU�ODV�PLFUR¿QDQFLHUDV�GHEH�WHQHU�OD�FDSDFLGDG�GH�
satisfacer a sus clientes, creando lealtad y de esta manera obtener múltiples 
EHQH¿FLRV�DGLFLRQDOHV�D�OD�HPSUHVD��/RV�JHUHQWHV�TXH�ORJUDQ�HQWHQGHU�FyPR�
generar lealtad hacia el servicio tendrán una base para dirigir sus políticas y 
JHQHUDU�¿GHOLGDG�HQ�VXV�FOLHQWHV��3RU�HQGH��HV�IXQGDPHQWDO�FRQRFHU�ORV�IDFWRUHV�
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que causan y/o condicionan el vínculo para la prestación del servicio. Para 
lograrlo, es necesario alinear las actividades de la empresa, con las necesidades 
\�H[SHFWDWLYDV�GHO�FOLHQWH��=DPRUD��9i]TXH]�\�'tD]���������/DV�PLFUR¿QDQFLHUDV�
que se adapten mejor a las necesidades y deseos del consumidor y se centren 
HQ�VX�VDWLVIDFFLyQ�\�ELHQHVWDU�D�ODUJR�SOD]R�SRGUtDQ�REWHQHU�PD\RUHV�EHQH¿FLRV�
durante más tiempo (Cambra, Fuster, Polo y López, 2010).

'HOJDGR��������VHxDOD�³4XH�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�D�WUDYpV�GH�ORV�DxRV�KDQ�
venido trabajando sobre la marcha para la obtención de calidad en todos sus 
procesos, generando planes y estrategias para la consecución 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 
WLHQH�VX�RULHQWDFLyQ�GLUHFWD�KDFLD�OD�VDWLVIDFFLyQ�GHO�FOLHQWH´��/R�DQWHULRU��KDFH�
QRWDU�TXH�OD�FDOLGDG�GH�VHUYLFLR�SHUPLWH�FUHDU�FOLHQWHV�¿HOHV�D�OD�HPSUHVD��
además 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 
VHQWLGR�PiV�DPSOLR�VH�UH¿HUH�D�OD�VDWLVIDFFLyQ�GHO������GH�ODV�H[SHFWDWLYDV��
aunque es importante señalar 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 intención 
de recompra (Gronroos, 1982; Cronin & Taylor, 1992; Fornell, 1992; Zabkar, 
2000), su medición es compleja por la naturaleza intangible del servicio, en 
la no estandarización del proceso y la inseparabilidad entre la producción y 
su consumo (Zeithaml, 1981; Parasuraman, et al. 1985).

La presente investigación es de tipo exploratoria descriptiva, se recopiló 
información de gabinete y de campo mediante la aplicación de 207 encuestas, el 
PXHVWUHR�TXH�VH�XWLOL]y�IXH�DOHDWRULR�SRU�FRQYHQLHQFLD��VH�HYDOXy�\�¿QDOPHQWH�
se determinó la satisfacción en la atención de clientes en 14 sucursales de la 
PLFUR¿QDQFLHUD�HQ�HO�(VWDGR�GH�<XFDWiQ��/RV�GDWRV�XWLOL]DGRV�VRQ�FXDOLWDWLYRV�\�
cuantitativos, debido a que se valoran percepciones, emociones y sentimientos 
de las personas, así como datos sobre el tiempo en que se atiende a los clientes.

Para la recolección de datos, la encuesta utilizada contiene ítems 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 información 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 empeño, servicios adicionales, trato y atención al 
cliente, infraestructura y limpieza de la empresa, entre otros. Se delimitó el 
iPELWR�JHRJUi¿FR�HQ�HO�TXH�VH�DSOLFy�HO�FXHVWLRQDULR�\�VH�UHVWULQJLy�OD�PXHVWUD��
realizándose 207 encuestas.

En la actualidad, la importancia de brindar calidad de los bienes y servicios, 
PHGLDQWH�OD�VDWLVIDFFLyQ�GHO�FOLHQWH��ODV�HPSUHVDV�PLFUR¿QDQFLHUDV�EXVFDQ�ODV�
estrategias adecuadas para generar lealtad en los clientes, ampliar su cartera de 
clientes, lograr una mayor penetración 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 investigación 
WLHQH�FRPR�REMHWLYR�LGHQWL¿FDU�HO�QLYHO�GH�VDWLVIDFFLyQ�HQ�DWHQFLyQ�GH�ORV�
FOLHQWHV��FDVR�GH�XQD�PLFUR¿QDQFLHUD��HQ�HO�(VWDGR�GH�<XFDWiQ�

Desarrollo

Se realizaron 207 entrevistas a los clientes, abarcando las 14 sucursales con 
ODV�TXH�FXHQWD�OD�PLFUR¿QDQFLHUD��6H�GHVFULEHQ�ORV�UHVXOWDGRV�GHO�DQiOLVLV�GHO�
SHU¿O�GH�ORV�FOLHQWHV�\�OD�YDORUDFLyQ�SHUFLELGD�GH�ORV�GLYHUVRV�DVSHFWRV�GH�
satisfacción de atención.

3HU¿O�GH�ORV�&OLHQWHV�

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

La actividad económica a la que se dedican se dividió 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 
VX�R¿FLR�R�SURIHVLyQ��HO������VRQ�WUDEDMDGRUHV�TXH�ODERUDQ�HQ�XQD�LQVWLWXFLyQ�
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 
varía 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 más 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 colocación de 
créditos, toda vez que los índices de morosidad pueden incrementarse.

Respecto a los motivos que tienen los clientes para solicitar un préstamo 
o de realizar un empeño de sus diversos artículos, el 48.8% lo hace para los 
gastos del hogar, en estos casos comentaron de que el dinero que percibían por 
VX�WUDEDMR�QR�HUD�VX¿FLHQWH��HO�������SRU�DOJXQD�XUJHQFLD�PpGLFD�\�FRQVLGHUDQ�
HO�HPSHxR�FRPR�SULPHUD�IXHQWH�GH�¿QDQFLDPLHQWR��HO�������GLULJLGR�D�ORV�
gastos en la educación de sus hijos, únicamente 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 años representa el 46.4%, jóvenes 
adultos de 25 a 39 años el 37.2%, jóvenes de 18 a 24 años el 11.1% y los 
adultos mayores de 65 años y más con el 5.3%. Siendo de género femenino 
el 61.4% y el 38.6% de género masculino.

Valoración de Satisfacción en la Atención de los Clientes

La interpretación de los datos de la satisfacción de los clientes se hace de 
acuerdo con el cumplimiento más alto, o la opción de respuesta más exigente, 
GH�ORV�HVWiQGDUHV�SUHJXQWDV�SODQWHDGDV��/R�DQWHULRU�VH�MXVWL¿FD�GHELGR�D�TXH�OD�
aspiración de los clientes, es el cumplimiento de los estándares en un 100% y 
ODV�UHVSXHVWDV��HQ�OD�PD\RUtD�GH�ORV�FDVRV�UHÀHMDQ�DOWRV�JUDGRV�GH�VDWLVIDFFLyQ�

/D�JUi¿FD���FRQFHQWUD�HO�DQiOLVLV�GH�OD�VDWLVIDFFLyQ�GH�ORV�FOLHQWHV�GH�
OD�PLFUR¿QDQFLHUD��ORV�UHVXOWDGRV�VH�SXHGHQ�JHQHUDOL]DU�HQ�WUHV�DVSHFWRV�R�
puntos a focalizar: 

1. )RFDOL]DFLyQ�SULPDULD��VH�UH¿HUH�D�ORV�DVSHFWRV�TXH�UHTXLHUHQ�GH�XQD�
pronta mejora, es decir, que obtuvieron un bajo desempeño. Los medios 
de difusión de los servicios ofrecidos, las promociones con las que 
cuenta la empresa, los servicios referidos a los empeños y avalúos, la 
información proporcionada respecto a las consecuencias que tendrán 
en el atraso de sus pagos, empeños y alternativas posibles, la atención 
telefónica en cuanto a sus reclamos, servicios e información y analizar 
la posibilidad de la frecuencia de sus pagos.

2. )RFDOL]DFLyQ�VHFXQGDULD��VH�UH¿HUH�D�DTXHOORV�DVSHFWRV�GRQGH�VH�REWXYR�
un desempeño satisfactorio y aceptable. El tiempo de atención fue acorde 
a las necesidades que presentaban, únicamente analizar el tiempo del 
personal de piso, el personal les resolvió sus dudas, sin embargo, no se 
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les dotó de información completa y lo que le explicaron fue de manera 
entendible y sin palabras técnicas, los servicios adicionales que se les 
ofreció. 

3. )RFDOL]DFLyQ�WHUFLDULD��VH�UH¿HUH�D�ORV�DVSHFWRV�TXH�VH�GHEHQ�GH�PDQWHQHU�
debido a que su desempeño fue muy satisfactorio. El cliente se siente 
satisfecho debido a que consideró que su opinión 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 trámite de su crédito o empeño, los diversos prestamos 
ofrecidos acordes a sus necesidades, la limpieza del lugar y comodidad, 
y por último la apariencia e imagen de la empresa. 

*Ui¿FD����6DWLVIDFFLyQ�GH�OD�$WHQFLyQ�DO�&OLHQWH�GH�OD�0LFUR¿QDQFLHUD

Fuente: Elaboración propia con los datos recabados en el año 2018.

([LVWHQ�GLYHUVDV�PHGLRV�SXEOLFLWDULRV�TXH�OD�PLFUR¿QDQFLHUD�XWLOL]D�
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 recomendación de amigos 
y familiares, el 7.24% mediante volantes y únicamente el 1% lo revisó en 
LQWHUQHW��(V�LPSRUWDQWH�TXH�OD�PLFUR¿QDQFLHUD�SULRULFH�HVWH�DVSHFWR�GHELGR�D�
los costos que le generan los distintos medios de difusión por los que publicita 
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sus servicios, ya que no se está empleando adecuadamente, únicamente el 
29.9% se enteró por un medio de comunicación.

Dentro de las políticas de la empresa es que todo el personal del área de 
atención, comunique a los clientes de los servicios adicionales que se ofrecen, 
sin embargo, el 14% de ellos los desconoce o no se les informó. De igual 
IRUPD��VH�REVHUYy�TXH�HQ�DOJXQRV�FDVRV�HO�SHUVRQDO�QR�FXHQWD�FRQ�OD�VX¿FLHQWH�
información y/o existe duplicidad de información ofrecida al cliente.

Respecto a la amabilidad y buen trato el 94.2% de los clientes mencionó 
estar satisfechos, sin embargo, este aspecto varía de una persona a otra, así 
como del personal que lo atendió. Ser amable y ofrecer un buen trato a los 
clientes propiciará un ambiente cómodo en el que cliente se sentirá como 
en casa y hará 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 
QR�VLJQL¿FD�TXH�VH�GHED�DWRVLJDU�D�ORV�FOLHQWHV�FRQ�VXJHUHQFLDV��SHUR�Vt�TXH�
debería intentar establecer una comunicación relajada en la que el cliente se 
sienta cómodo. Es muy importante que en las situaciones complicadas como 
quejas o reclamaciones el personal mantenga la templanza y tenga capacidad 
de autocontrol, mostrándose dispuesto a solucionar la situación, sobre todo al 
tratar temas delicados respecto al cliente, deudas, problemas familiares, etc. 
'H�HVWD�IRUPD��XQ�WUDWR�SHUVRQDOL]DGR�\�DPDEOH�HV�IXQGDPHQWDO�SDUD�¿GHOL]DU�D�
los clientes y, como consecuencia, ayudará a aumentar ventas de los servicios. 
Rovira y Miralles (2006) señalan que es perfectamente factible entrenar a 
los empleados a enfatizar la amabilidad, a evidenciar la personalización y a 
KDFHU�QRWDU�ODV�³FDULFLDV�HPRFLRQDOHV´��OR�FRQWUDULR�D�OD�LQGLIHUHQFLD��TXH�HV��
en esencia, el servicio a las personas.

(O�VHUYLFLR�DO�FOLHQWH�GH�OD�PLFUR¿QDQFLHUD�VH�HQIRFD�HQ�HO�HVIXHU]R�
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 comprensión, se valora el servicio, principalmente en términos de la 
resolución de dudas y consultas. Antes y después de la celebración del contrato 
de empeño o préstamo, es importante que se resuelvan las dudas del cliente, 
debido a que algunas incidencias se ocasionan por la falta de comunicación e 
información que los empleados ofrecen y el 83.1% de ellos están satisfechos, 
sin embargo, el 16.9% requiere una mejora en la comunicación proporcionada, 
para que este índice sea cada vez más bajo.

En promedio el tiempo de espera para ser atendido es de aproximadamente 
10 minutos.  Se valora más positivamente (80.7%) la agilidad y el tiempo 
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de duración de la atención del ejecutivo/a. El 19.3% de los usuarios está 
LQVDWLVIHFKR�FRQ�HO� WLHPSR�TXH�WRPD�OD�FRQ¿UPDFLyQ�GH�OD�UHFHSFLyQ�GHO�
requerimiento debido a que tienen que esperar más de 10 minutos llegando a 
un máximo de 25 para ser atendido, se observó que en ciertos casos la espera 
se alarga, debido a que la mayoría de los clientes va a realizar pagos de 
refrendos y otros a empeñar, y el empeño y préstamo es tardado por el proceso 
GH�YDOXDFLyQ�\�YHUL¿FDFLyQ��VLQ�HPEDUJR��HV�LQGLVSHQVDEOH�DXWRPDWL]DU�SDUWH�
GH�ORV�SURFHVRV�\�WHQHU�VX¿FLHQWHV�HPSOHDGRV�GLVSRQLEOHV�

La empresa cuenta con servicios adicionales como el empeño de diversos 
activos como los autos y el avalúo que puede realizarse en el domicilio 
del cliente sin compromiso alguno, además de los diversos esquemas de 
préstamos, sin embargo, únicamente el 58.45% de los clientes mencionó tener 
esa información.

Los préstamos son el servicio más importante de la empresa, y en segundo 
lugar los empeños. El 98.6% de los clientes mencionó que la cantidad que 
OD�HPSUHVD�OHV�GD�HQ�FUpGLWR�HV�VX¿FLHQWH�SDUD�FXEULU�VXV�QHFHVLGDGHV��VLQ�
embargo, mencionaron que la frecuencia de pagos y monto debería de ampliarse 
(71%), debido a que en algunas ocasiones no pueden cumplir con los plazos 
establecidos y les causa multas por retraso.  

'H�LJXDO�IRUPD��VH�UHDOL]DQ�XQD�VHULH�GH�SURPRFLRQHV��FRQ�HO�¿Q�GH�TXH�HO�
FOLHQWH�UHDOLFH�HPSHxRV�\�SUpVWDPRV�FRQ�OD�PLFUR¿QDQFLHUD��TXH�UHFRPLHQGH�
D�RWUDV�SHUVRQDV�RIUHFLHQGR�XQ�EHQH¿FLR�JDQDU�JDQDU��FRQ�HO�REMHWLYR�GH�
DPSOLDU�OD�FDUWHUD�GH�FOLHQWHV��VLQ�HPEDUJR��VH�LGHQWL¿Fy�TXH�~QLFDPHQWH�HO�
39.1% cuenta con esa información, es necesario que los empleados retomen 
esta información en su discurso.

Respecto a la agilidad en el trámite que los empleados le ofrecen el 96.6% 
se mostró 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 empeños, 
al 58.5% le informan sobre las consecuencias del atraso en sus pagos o de 
su incumplimiento total, así como de sus posibles alternativas, y el 92.8% le 
consideran su opinión respecto a pagos, plazos, monto, multas, etc. 

Uno de los servicios que dispone el cliente es el de llamadas telefónicas, 
el principal motivo para contactarse telefónicamente con el personal de la 
empresa es presentar un reclamo; secundariamente se busca orientación 
respecto al crédito o empeño y para solicitar mayor información. Para resolver 
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un reclamo los clientes requieren realizar aproximadamente cuatro llamadas 
en promedio, sin embargo, en la mayoría de los casos es necesario que acuda 
a la sucursal. El servicio telefónico requiere de mejoras (satisfecho sólo el 
64.7%), especialmente en cuanto al tiempo de espera desde que marco hasta 
que lo atendió un ejecutivo y en la resolución 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 óptimas y puedan brindar un buen servicio, este factor es 
LPSRUWDQWH�GHELGR�D�TXH�SDUWH�GH�OD�FRQ¿DQ]D�HV�VHU�FXLGDGRVR�HQ�HO�ELHQHVWDU�
del cliente.

/D�PLFUR¿QDQFLHUD�HV�SHUFLELGD�FRPR�XQD�LQVWLWXFLyQ�FRQ�FDSDFLGDG�SDUD�
UHVROYHU�SUREOHPDV��FRQ¿DEOH��LPSRUWDQWH��SURIHVLRQDO��DELHUWD�\�SUHRFXSDGD�
de las necesidades; la apariencia e imagen actual de las sucursales llama la 
atención del cliente y le son atractivos en el 99% de los casos considerados. 

Conclusiones

El análisis de los resultados obtenidos permitió determinar las necesidades 
insatisfechas del mercado, los cuales se enfocan en los procesos más 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 aceptación del servicio que se está brindando, los resultados de 
satisfacción fueron aceptables, pero no los mejores, ya que se relaciona con 
la ejecución de los procesos, al no implementarse adecuadamente. 

Se encontró información importante, se detectó que los sectores de 
Yucatán en donde se realizan más prestamos son: en primer lugar Kanasín, 
en segundo lugar es una colonia de la ciudad de Mérida, Juan Pablo II, y 
en tercer lugar Umán, tanto el primero como el tercero son municipios del 
estado cuyo principal fuente de trabajo es la agricultura y la ganadería, lo que 
determina que el sector más necesitado y en los cuales hay que integrar más 
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 
GL¿FXOWD�UHDOL]DU�ORV�SDJRV�HQ�ORV�SOD]RV�HVWDEOHFLGRV�JHQHUDQGR�UHFDUJRV�\�D�
¿QDO�FRQ�HO�ULHVJR�GH�SHUGHU�ODV�SUHQGDV�GHMDGDV�HQ�JDUDQWtD��
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De igual forma se observó que la empresa desconocía su mercado y éste 
DQiOLVLV�FRDG\XYR�D�PHMRUDU�HO�SDQRUDPD�JHRJUi¿FR�\�GHPRJUi¿FR��RWRUJDQGR�
datos sustanciosos de los clientes. Las mejoras en el servicio serán favorables y 
ayudarán al éxito en esta empresa, ya que la demanda cada día será superior a 
lo puede ofertar la competencia, lo que le da un grado óptimo 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 está dirigido a mujeres, 
amas de casa, correspondiendo al rango de edad de adultos, de edad media 
de 40 a 64, así mismo, un mercado potencial de adultos de 25 a 39 años, con 
HVWRV�GDWRV�UHOHYDQWHV�VH�SRGUiQ�LPSOHPHQWDU�HVWUDWHJLDV�TXH�EHQH¿FLHQ�\�
atraigan a este tipo de clientes.

En cuanto a la atención 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 artículos, 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 días de promoción, el cliente puede dar pagos parciales y/o abonos 
desde $20 pesos, ser parte del programa Elite y Premium, otorgan regalos, 
atención personalizada al 01 800, venta de tiempo aire, pago de luz y otros 
servicios. Sin embargo, la mayoría de las personas no tenían conocimiento de 
estos servicios, por lo que se sugiere estandarizar el proceso de atención  al 
FOLHQWH�HVSHFL¿FDQGR�FODUDPHQWH�WRGRV�ORV�HOHPHQWRV�TXH�GHEHQ�FRPHQWDUOH�
para que este tome las mejores decisiones, otro foco de atención 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 número telefónico, no se logra 
dar solución 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 
debería 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 investigación cuantitativa, que se llevó 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 mayoría de los tra-
bajadores (n=176) objeto de éste estudio reportan cierto nivel de presentismo, el 
cual varía  desde una intensidad leve hasta elevada. Los hombres con edad  en-
tre los 31-40 años, y los empleados con una antigüedad laboral de entre 6 y 10 años, 
se hallan inmersos en este fenómeno con un nivel alto. Sin embargo, no se iden-
tificó una correlación positiva entre presentismo, con edad y antigüedad laboral.
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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 
ZLWK�D�KLJK�OHYHO��+RZHYHU��D�SRVLWLYH�FRUUHODWLRQ�ZDV�QRW�LGHQWL¿HG�EHWZHHQ�
presenteeism with age and seniority. 

.H\ZRUGV��presenteeism, level, organization

Introducción

El presentismo se genera cuando el trabajador acude a su área de trabajo, y 
éste no ejecuta sus funciones adecuadamente a causa de alguna enfermedad o 
SDGHFLPLHQWR��SRU�OR�WDQWR�HO�REMHWLYR�GH�HVWD�LQYHVWLJDFLyQ�HV�LGHQWL¿FDU�HO�QLYHO�
de presentismo que tiene los trabajadores de dos organizaciones mexicanas.

En décadas pasadas cuando un trabajador se sentía mal o tenía algún 
problema familiar que ocasionara que no estuviera en condiciones adecuadas 
SDUD�ODERUDU�WHQLHQGR�TXH�DXVHQWDUVH��VH�OH�FRQVLGHUD�FRPR�DEVHQWLVPR��³TXH�
consiste en toda ausencia de una persona de su puesto de trabajo, en horas 
TXH�FRUUHVSRQGDQ�D�XQ�GtD�ODERUDEOH��GHQWUR�GH�OD�MRUQDGD�OHJDO�GH�WUDEDMR´�
(García, 2011, p. 112).

Sin embargo, las actuales condiciones de trabajo y las nuevas formas de 
organización laboral buscan una mayor productividad en conjunto a la gran 
QHFHVLGDG�GH�ODV�HPSUHVDV�GH�VHU�PiV�H¿FLHQWHV�\�FRPSHWLWLYDV��EXVFDQGR�
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 
HVIXHU]R��LQFOXVR�GH�IRUPD�LQFRQVFLHQWH��FRQ�HO�¿Q�GH�VDWLVIDFHU�ODV�GHPDQGDV�\�
exigencias del mercado, conduciéndolo a vivir para el trabajo, teniendo como 
consecuencia el descuido de su salud tanto física 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 
³SUHVHQWLVPR´��UH¿ULpQGRVH�pVWH��DO�HPSOHDGR�TXH�VH�HQFXHQWUD�HQ�VX�SXHVWR�
GH�WUDEDMR��SHUR�³DXVHQWH´�HQ�VXV�IXQFLRQHV��*DUFtD��������
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Por tanto en la actualidad, el verdadero problema está en el presentismo 
no en el absentismo laboral; debido a que los trabajadores que se encuentran 
inmersos en este fenómeno, dedican más horas presenciales que sus compañeros, 
con lo cual aparentan que tiene más trabajo que el que pueden abarcar en su 
horario normal.

Convirtiéndose en una situación de alarmante frecuencia empresarial, 
ya que los empleados que pierden varias horas de su jornada laboral en 
distracciones y problemas personales, están más propensos a cometer errores 
que afectan la productividad, durante el tiempo que utilizan para dar salida a 
lo más urgente de sus tareas (García, 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 obligaría a ausentarse de su puesto de trabajo, pero a pesar 
GH�HOOR�VH�SUHVHQWDQ�D�WUDEDMDU�VLQ�FXPSOLU�H¿FD]PHQWH�VXV�IXQFLRQHV��)ORUHV�
Sandi, 2006); b) la responsabilidad, cuando el empleado asiste a su empleo 
para no perjudicar a su equipo de trabajo; y, c) la gestión de recursos humanos, 
FXDQGR�OD�HPSUHVD�WLHQH�GL¿FXOWDGHV�SDUD�UHHPSOD]DU�DO�WUDEDMDGRU�DXVHQWH�
(Aronsson y Gustafsson, como se citó en Valera, 2015).

Debido a esta situación Rodríguez (2016) menciona que el trabajador 
se convierte en un trabajólico (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 situación en España donde un 
estudio realizado demostró que ocho de cada diez trabajadores laboran más 
del tiempo estipulado en su puesto de trabajo (Sola, s.f.).

No obstante, en México la investigación a dicho fenómeno es escasa y 
para los profesionales de la salud en el trabajo es prácticamente desconocido, 
puesto que las principales investigaciones se han realizado en países como 
Estados Unidos y Europa (Jiménez, 2008). Además 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 más investigaciones sobre presentismo que evalúen la exactitud y la 
utilidad de los instrumentos individuales en determinados contextos, puesto 
que las propiedades psicométricas y la generalización de dichos instrumentos 
evidencian variabilidad.
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Presentismo

/DZVRQ��������PHQFLRQD�TXH�HO�WpUPLQR�³SUHVHQWLVPR´�VXUJLy�SRU�SULPHUD�
YH]�HQ������\�KD�VLGR�XWLOL]DGR�FRQ�GLYHUVRV�VLJQL¿FDGRV��3DUD�HO�DxR�GH������
el término fue acuñado por el Profesor Cary Cooper, psicólogo especialista 
en administración organizacional de la Universidad de Manchester en Reino 
8QLGR��PLVPR�YRFDEOR�HV�GHULYDGR�GHO�LQJOpV�³SUHVHQWHHLVP´�TXH�GH�DFXHUGR�
D�VX�VLJQL¿FDGR�GHVFULEH�OD�UHODFLyQ�H[LVWHQWH�HQWUH�HQIHUPHGDG�\�SpUGLGD�GH�
productividad, como resultado del trabajo excesivo o por el sentimiento de 
inseguridad laboral (Flores-Sandi, 2006).

Por un lado el área de psicología considera que el presentismo se debe a 
problemas emocionales, derivados de una combinación de factores sociales, 
condiciones médicas mentales, donde la enfermedad se percibe frecuentemente 
como una menor capacidad de trabajo causando cuantiosas pérdidas económicas 
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 
TXH�ORV�HFRQRPLVWDV�LGHQWL¿FDURQ�HO�WpUPLQR�SUHVHQWLVPR�SDUD�FRQRFHU�ODV�
pérdidas económicas 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 
fenómeno que a ciencia cierta, no es del todo comprendido y que varía en 
conceptos y en enfoques de diversos investigadores. Por tanto, se describen a 
FRQWLQXDFLyQ�DOJXQDV�GH¿QLFLRQHV�UHFLHQWHV�GH�HVWH�WpUPLQR�VHJ~Q�OD�SHUFHSFLyQ�
de los autores:

(VSDxD��������OOHJD�D�OD�FRQFOXVLyQ�GH�TXH�HO�SUHVHQWLVPR�³VH�SURGXFH�
cuando los trabajadores sufren alguna enfermedad pero se presentan a trabajar 
\�OD�SUHVHQFLD�GH�OD�HQIHUPHGDG�LQÀX\H�LQGLVFXWLEOHPHQWH�HQ�VX�GHVHPSHxR�
laboral´��S�����

(O�SUHVHQWLVPR�WDPELpQ�SXHGH�GH¿QLUVH�FRPR�³DSHUVRQDUVH�D�WUDEDMDU�D�
pesar de presentar un problema de salud o alguna otra situación que normalmente 
OOHYDUtD�DO�DXVHQWLVPR´��/D]R�\�5ROGDQ��������S����

<��¿QDOPHQWH��/ySH]�\�5LDxR��������SXQWXDOL]DQ�DO�SUHVHQWLVPR�FXDQGR�
³ORV�HPSOHDGRV�HVWiQ�HQ�HO�WUDEDMR��SHUR�VX�HQHUJtD�FRJQLWLYD�QR�VH�GHGLFD�D�
VX�WUDEDMR��VX�DWHQFLyQ�VH�FHQWUD�HQ�RWURV�OXJDUHV´��S������

Por otro lado los autores García (2011); y Fernández (2011) coinciden en 
que los trabajadores realizan ciertas prácticas ante el presentismo:
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x� El trabajador alarga su tiempo dentro del trabajo innecesariamente 
solo para causar una apariencia.

x� El trabajador dedica más tiempo de lo usual en la resolución de algún 
problema, cuando en realidad puede llevarle muy poco tiempo.

x� El trabajador se queja por la cantidad de trabajo que tiene (volumen), 
cuando su productividad es muy baja.

x� 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 
(físicas 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, hipertensión arterial, desordenes 
gastrointestinales, dolor crónico de espalda, migrañas/cefaleas, artritis, depresión 
e infecciones respiratorias, etc., por lo que Flores-Sandi (2006) aclara que el 
SUHVHQWLVPR�QR�VH�UH¿HUD�D�SUHWHQGHU�HVWDU�HQIHUPR�SDUD�HYLWDU�WUDEDMDU�R�DO�
descuido de las responsabilidades o distracciones como lo son la navegación en 
internet o mirar la televisión en horas laborables; puesto que datos demuestran 
que los trabajadores reducen en un 30% su productividad, esto debido al mal 
uso de la tecnología (Gutiérrez, 2013). Así 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 telefónicas personales (Reyes, 2014).

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

x� Pasan más de 8 horas en su lugar de trabajo. 

x� Presentan síntomas de distracción y fácil irritabilidad. 

x� Pueden tener cuadros de depresión. 

x� Presentan ansiedad en el área de trabajo.

x� Mal humor. 

x� No trabajan por objetivos. 

x� No concluyen proyectos. 
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x� Se quieren hacer notar. 

x� No saben en qué están trabajando si se les pregunta. 

No obstante, Rodríguez (2016) señala que para los expertos el problema 
del presentismo tiene dos caras, en donde están inmersos tanto la empresa 
como el trabajador; en la primera cara se ejerce presión 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 atención médica, accidentes laborales y el deterioro en la 
FDOLGDG�GH�ORV�SURGXFWRV�\�VHUYLFLRV��$XQDGR�D�HOOR��(VSDxD��������UH¿HUH�
que la mala administración del tiempo, la baja concentración, 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 están inmersos en una baja concentración 
en sus actividades; además de estar rodeados de su propio entorno biopsicosocial, 
el cual afecta su interacción personal, comportamiento, habilidad, concentración, 
forma de pensamiento y la respuesta a los procesos patológicos (Flores-Sandi, 
2006); teniendo como consecuencia el aumento en los riesgos de accidentes 
R�HTXLYRFDFLRQHV�HQ�OD�WRPD�GH�GHFLVLRQHV��/RIÀHU���������DGHPiV�FXDQGR�
el personal tiene poco enfoque en sus actividades, el control de calidad será 
LQFRPSOHWR�R�GH¿FLHQWH�\�SRU�FRQVHFXHQWH�ORV�FOLHQWHV�WHQGHUiQ�D�UHFODPDU�HO�
producto o servicio (Fernández, 2011). Todo ello tiene gran repercusión en la 
RUJDQL]DFLyQ�TXH�VH�YH�UHÀHMDGD�HQ�ORV�FRVWRV�\�HQ�OD�SURGXFFLyQ�

Un problema más al que se enfrentan las empresas a causa del presentismo 
es en sus costos, que son más elevados que el ausentismo, autores hacen 
UHIHUHQFLD�D�HVWRV�FRVWRV�FRPR�³FRVWRV�RFXOWRV´��6LQ�HPEDUJR��HVWRV�VXHOHQ�
ser más complicados a la hora de hacer su cálculo a diferencia del ausentismo 
(Fernández, 2011; Flores-Sandi, 2006; y Lazo y Roldán, 2015); además 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 



LAURA EDITH ALVITER ROJAS 
z

  CARLOS ROBLES ACOSTA  
z

 EDIM MARTÍNEZ RODRIGUEZ

Estudio Empírico de Presentismo en dos Organizaciones Mexicanas
69

(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 recuperación 
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 años 2006 y 2007 casi 30 millones 
de días 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 días, depresión o ansiedad 53.24 días, 
cefalea o migraña 52.5, enfermedades respiratorias 44.35 días, rinitis alérgica 
25.2 días, dolor abdominal 19.5 días, edad 15.21 días y enfermedad cardiaca 
1.875 días las que provocaron más presentismo. Con respectos a los costos, 
los directos fueron de 9,552.94 dólares, los indirectos fue de 24,596.0 dólares, 
considerándose que el presentismo fue de 17,561.7 dólares y el absentismo de 
7,034.3 dólares, teniendo un índice de improductividad de 3.4%.

Datos estadísticos de la empresa Intersistemas, obtuvo información en 
donde detalla cifras en relación a enfermedades que generan costos ocultos: 
la depresión cuesta a las empresas estadounidenses más de 35 mil millones 
de dólares al año; el dolor en el trabajo (incluido el de espalda y cabeza) 
implica un gasto cercano a los 47 mil millones de dólares anuales; el 70% de 
las enfermedades que pueden prevenirse están relacionadas con el estilo de 
vida; y, por último, se estima que el 80% de las visitas al doctor tienen que 
ver con el estrés (Domínguez, 2012). 

Algunos estudios realizados demuestran la existencia y el impacto 
de este fenómeno dentro de las organizaciones, teniendo como resultado 
FLIUDV�UHDOPHQWH�VRUSUHQGHQWHV��SXHVWR�TXH�VH�UHÀHMDQ�SULQFLSDOPHQWH�HQ�
la productividad, los costos y en la salud de los trabajadores. En cuanto a 
costos, por ejemplo; Estados Unidos los estima en más de $150 mil millones 
de dólares por año (Hemp, 2004); en Lima su pérdida es de 1.4 billones de 
dólares anuales, en Australia sus costos generan aproximadamente 26 billones 
de dólares por año (Valera, 2015); mientras que en Canadá su estimación 
en pérdida de productividad es de 4,5 mil millones de dólares a causa de 
presentismo, ausentismo e incapacidad (España 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 diseño y planeación 
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de políticas y estrategias que ayuden aumentar y mejorar el desempeño de los 
trabajadores (Salazar, 2011).

En función de lo anterior, la mayoría de los países desarrollados han puesto 
en marcha programas de salud orientados a la prevención de las principales 
FDXVDV�GH�PRUWDOLGDG��PLVPDV�TXH�WLHQHQ�FRPR�¿Q�OD�PHMRUD�FRQWLQXD�HQ�VXV�
sistemas de trabajo. Por consiguiente Flores-Sandi (2006) menciona los tres 
aspectos principales de estos programas: 

x� Control del medio ambiente, físico y/o social. 

x� Exámenes en salud. 

x� Educación en salud (hábitos de vida saludables: alimentación, ejercicio, 
entre otros).

Aunado a ello, Valera (2015) menciona que las legislaciones de algunos 
países, establecen que las organizaciones deben instruir la asignación de un 
psicólogo organizacional, que genere programas de bienestar laboral y mental 
SDUD�ORV�WUDEDMDGRUHV��FRQ�OD�¿QDOLGDG�GH�FUHDU�XQ�DPELHQWH�\�FRQGLFLRQHV�
seguras de trabajo.

Debido a las múltiples fuentes del presentismo y a su relación con otros 
componentes que derivan en la pérdida de productividad; Rojas (2007) enlista 
DOJXQDV�KHUUDPLHQWDV�TXH�VH�GHVDUUROODURQ�SDUD�LGHQWL¿FDU�DOJXQRV�IDFWRUHV��

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

x� Iniciativas de gimnasia y relajamiento en el trabajo

x� Auditoría del estrés de reciente desarrollo y que tiene la ventaja de 
buscar la causa del problema 

x� Gestión de la inhabilidad

x� 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).



LAURA EDITH ALVITER ROJAS 
z

  CARLOS ROBLES ACOSTA  
z

 EDIM MARTÍNEZ RODRIGUEZ

Estudio Empírico de Presentismo en dos Organizaciones Mexicanas
71

Hoy en día más y más organizaciones están desarrollando políticas para 
crear conciencia sobre el estrés y la salud mental, que ayudan a aumentar el 
interés en el bienestar laboral; por lo que la capacitación de los gerentes de 
línea se convierte en una iniciativa clave, junto con la provisión de todos los 
empleados con información 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 están inmersas en la vida del trabajador, se genera un rasgo 
TXH�GHVFULEH�ODV�FDUDFWHUtVWLFDV�GHO�SUHVHQWLVWD��FRPR�VH�UH¿HUH�D�FRQWLQXDFLyQ��

Con respecto al entorno económico 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) encontró en un 
estudio que el presentismo está más asociado en el sector servicios relacionado 
con la atención 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 España (2013) descubrió que los trabajadores presentistas 
fueron los de mayor edad y antigüedad con respecto a los que se retiraron 
de sus labores; siendo la principal causa del presentismo las patologías 
osteomusculares. 

En cuanto al género, son las mujeres quienes están más 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 educación 
no hay una relación clara, así mismo si son trabajadores de tiempo completo 
o parcial (Aronsson y Gustafsson, 2000).

Por último, Fernández (2011) menciona que el presentismo suele presentarse 
en profesionales que tienen gran capacidad de autonomía y decisión; ejemplo de 
ello es el personal que ocupa cargos desde intermedios hasta muy importantes.

Hipótesis

H1 El nivel de presentismo es alto.

H2 El presentismo correlaciona positivamente con edad y antigüedad en 
el trabajo.
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Método
Diseño

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

Participantes

La investigación se llevó a cabo con personal de dos organizaciones; la 
primera es una empresa manufacturera dedicada a la elaboración de tubos de 
cartón; y la segunda es una institución que ofrece servicios Tributarios, ambas 
ubicadas en el Estado de México. Se tratan de muestras de conveniencia, 183 
participantes siendo su participación voluntaria y anónima. 

Instrumento

Para la realización de este estudio se utilizó la Escala de Presentismo de 
Stanford (EPS-11) la cual fue traducida y validada al español por el Dr. J. 
Adrián Jiménez en el 2008, que sirve como base para medir el fenómeno del 
presentismo en México. El instrumento consta de 11 ítems, en una escala tipo 
Likert de cinco puntos, dónde 5 es la apreciación positiva hacia las actividades 
GH�WUDEDMR��\�XQ�JUDGR�GH�FRQ¿DELOLGDG��GH�DFXHUGR�FRQ�HO�DOID�GH�&URQEDFK�
de 0.78 (Jiménez, 2008).

Procedimiento

En una primera etapa se les proporciono a los trabajadores el instrumento 
para su llenado. En la mayoría 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 
HO�DQRQLPDWR�\�OD�FRQ¿GHQFLDOLGDG�GH�OD�LQIRUPDFLyQ��/D�RWUD�IRUPD�TXH�VH�
permitió 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 información de cómo contestarlo y se hacía referencia a la importancia 
GH�OD�VLQFHULGDG��\�D�OD�FRQ¿GHQFLDOLGDG�GH�OD�LQIRUPDFLyQ��(O�FXHVWLRQDULR�
requirió aproximadamente 15 minutos para su contestación.
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Para el análisis de datos se utilizó el paquete Statistical Package for the 
6RFLDO�6FLHQFHV��6366��D�¿Q�GH�REWHQHU�IUHFXHQFLDV��HVWDGtVWLFRV�GHVFULSWLYRV��OD�
FRQ¿DELOLGDG��$OSKD�GH�&URQEDFK���\�OD�PDWUL]�GH�FRUUHODFLRQHV�HQWUH�YDULDEOHV��

Resultados
'HPRJUi¿FRV

Participaron 183 trabajadores de manera voluntaria y anónima, la edad 
predominante de los encuestados oscila entre los 41 a 50 años de edad, en su 
mayoría 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, 
\�¿QDOPHQWH�FRQ�UHVSHFWR�D�OD�DQWLJ�HGDG�ODERUDO�HO�������GH�OD�SREODFLyQ�
asienta tener más de 30 años dentro de la organización.

&RQ¿DELOLGDG��0HGLDV��)UHFXHQFLDV�\�&RUUHODFLRQHV

Para determinar la consistencia interna del instrumento se utilizó el alpha de 
&URQEDFK��HO�FXDO�UHVXOWR�GH�Į ������FDOL¿FDGR�FRPR�VDWLVIDFWRULR��7DEOD�����
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 escala de 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 hipótesis 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 exploración 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 años, son lo que tienen una mayor participación en el fenómeno de 
presentismo, pero en un grado de leve (9.29%) a moderado (16.39%); contra 
los de 31 y 40 años con una intensidad severa (3.28) de presentismo.

Tabla 3. Grado de Presentismo por Edad

Rango en años
Leve Moderado Severo Sin 

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 3.28 2 1.09
Entre 41 a 50 17 9.29 30 16.39 5 2.73 4 2.19

De 51 años o más 9 4.92 12 6.56 1 0.55 0 0.00
Total 56 30.60 ��� 56.83 16 ���� 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.

7DEOD����*UDGR�GH�3UHVHQWLVPR�SRU�*pQHUR

Rango
Leve Moderado Severo Sin 

Presentismo
N % N % 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

Total 38 20.77 121 66.12 17 9.29 7 3.83

Finalmente en relación a la antigüedad (tabla 5), la población que tiene 
PiV�GH����DxRV�ODERUDQGR�GHQWUR�GH�OD�RUJDQL]DFLyQ��PDQL¿HVWDQ�XQD�PD\RU�
participación de presentismo con un nivel de moderado (18.03%); sin embargo, 
el personal con una antigüedad de entre 6 y 10 años reportan un nivel severo 
con una intervención del 3.28%.
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Tabla 5. Grado de Presentismo por Antigüedad

Rango
Leve Moderado Severo Sin 

presentismo

N % N % N % N %

De 1 a 5 años 8 4.37 10 5.46 0 0.00 0 0.00
Entre 6 y 10 años 9 4.92 30 16.39 6 3.28 0 0.00
Entre 11 y 20 años 7 3.83 14 7.65 3 1.64 0 0.00
Entre 20 y 30 años 6 3.28 19 10.38 3 1.64 2 1.09

Más de 30 años 13 7.10 33 18.03 5 2.73 4 2.19
Total 43 23.50 106 57.92 17 9.29 6 3.28

(Q�OD�WDEOD����VH�UHÀHMDQ�ORV�FRH¿FLHQWHV�GH�FRUUHODFLyQ�GH�3HDUVRQ�HQWUH�
HO�SUHVHQWLVPR�\�DOJXQRV�GHPRJUi¿FRV��\�VH�UHFKD]D�OD�KLSyWHVLV���SODQWHDGD��
debido a que no existe relación entre éstos.

Tabla 6. Correlaciones entre Variables
 

 
Edad Antigüedad

Presentismo
C P .055 -.033
Sig. .458 .657

Conclusiones 

Recapitulando, el presentismo es un problema cada día más 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 investigación se ha alcanzado, se utilizó una escala 
YiOLGD�\�FRQ¿DEOH�GH�SDUD�LGHQWL¿FDU�HO�QLYHO�GH�SUHVHQWLVPR�GH�ORV�WUDEDMDGRUHV�
de dos organizaciones mexicanas, así como la relación que existe con las 
YDULDEOHV�GHPRJUi¿FDV��

(Q�FXDQWR�D�OD�KLSyWHVLV�UHIHULGD�DO�QLYHO�GH�SUHVHQWLVPR�QR�VH�FRQ¿UPD��
debido a que el grado de presentismo reportado por la mayoría 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 hipótesis que hace mención sobre la relación 
positiva entre presentismo, edad y antigüedad se rechaza, debido a que estas 
~OWLPDV�QR�LQ¿HUHQ�SDUD�TXH�HO�WUDEDMDGRU�VH�HQFXHQWUH�LQPHUVR�HQ�XQ�HVWDGR�
presentista. 

(Q�VXPD�VH�LGHQWL¿Fy�TXH�GHQWUR�GH�DPEDV�RUJDQL]DFLRQHV�KD\�XQD�
frecuencia alta de trabajadores con presentismo moderado, siendo más marcado 
(alto) en hombres, en una edad entre los 31 y 40 años, y con una antigüedad 
de 6 a 10 años. 

Lo anterior puede deberse al grado de compromiso que los trabajadores 
tienen con la organización por lo que los lleva a evitar faltas en el trabajo, lo 
TXH�SRGUtD�MXVWL¿FDU�ORV�DOWRV�tQGLFHV�GH�SUHVHQWLVPR��R�SRU�RWUR�ODGR��OD�DOWD�
competitividad en el ámbito profesional, la cual llega a favorecer la ocurrencia 
del presentismo. No obstante, el desafío en un futuro no muy lejano será 
tratar de entender este fenómeno, sus causas, consecuencias y desarrollar las 
primeras medidas y procesos para poder reducir sus efectos negativos, además 
GH�FRQVLGHUDU�LQGLFDGRUHV�GXURV�GH�H¿FLHQFLD�\�FRPSHWHQFLD�RUJDQL]DFLRQDO��
D�¿Q�GH�SRGHU�FXDQWL¿FDU�HO�FRVWR�\�GDxR�GHO�SUHVHQWLVPR�
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Resumen

El presentismo se manifiesta cuando el empleado acude a trabajar pero por problemas 
de salud no se desempeña al cien por ciento mermando su productividad. El objetivo 
de este estudio fue determinar si hubo o no presentismo en empresas de fabricación de 
muebles en Delicias, Chih., además precisar las principales enfermedades que lo oca-
sionaron y las razones que tuvieron los empleados para acudir a trabajar estando en-
fermos. Se utilizó 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 resfrío común  gripe como principal enfer-
medad que lo origina.  Algunas condiciones de salud pueden tener impacto que otras, 
por lo que hay que saber a dónde se deben enfocar los esfuerzos de las organizaciones.

81

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 
FRPPRQ�FROG�ÀX�DV�WKH�PDLQ�GLVHDVH�WKDW�RULJLQDWHV�LW��6RPH�KHDOWK�FRQGLWLRQV�
can have impact more than others, so it has to be known where the efforts of 
the organizations should be focused. 

.H\ZRUGV� presenteeism, loss of productivity, presenteeism factors

Introducción

/RV�SUREOHPDV�GH�VDOXG�GH�ORV�HPSOHDGRV�WLHQHQ�XQ�LPSDFWR�VLJQL¿FDWLYR�HQ�VX�
productividad, los empleadores incurren en costos indirectos relacionados con 
la enfermedad de sus empleados como la pérdida de productividad mientras 
el empleado está en el trabajo pero por problemas de salud no se desempeña 
al cien por ciento, a ese fenómeno 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 últimas dos décadas. Aunque hay algunos estudios 
VLJQL¿FDWLYRV�DFHUFD�GH�HOOR��IDOWD�PXFKR�SRU�UHFRUUHU�

En los últimos años ha crecido el interés en la investigación sobre el 
tema, debido a una baja en la productividad y a los costos que pueden pasar 
inadvertidos para el empleador, además el presentismo puede estar relacionado 
con un mayor riesgo de enfermedad porque disminuye las oportunidades de 
recuperarse al no reposar la enfermedad, además de que existe el riesgo de 
contagio a los compañeros, diferentes investigaciones revelan que los impactos 
PiV�VLJQL¿FDWLYRV�GH�OD�VDOXG�SXHGHQ�QR�HVWDU�HQ�HO�DXVHQWLVPR��VLQR�HQ�HO�
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 común (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 área de la salud y educación (Aronsson y Gustafsson, 
2005; Lazo y Roldán, 2015) en Estados Unidos Hemp (2004) encontró que 
los costos por presentismo son más altos que los costos de ausentismo por 
enfermedad, además puntualizó 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, además están asociados a 
condiciones de salud, como alergias, artritis, asma, cáncer, depresión, diabetes, 
migraña, entre otras. 

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

Presentismo

Ya en 1978, Steers y Rhodes expresaban su preocupación por el impacto de 
asistir al trabajo estando enfermo, sugiriendo que un poco de ausentismo puede 
ser bueno para una organización, 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 
LQÀXHQFHG�E\���SULPDU\�IDFWRUV���D��(O�WpUPLQR�SUHVHQWLVPR�VH�KD�YHQLGR�
XWLOL]DQGR�GHVGH�KDFH�DOJXQRV�DxRV��DXQTXH�VX�GH¿QLFLyQ�HV�EDVWDQWH�YDJD��(O�
vocablo fue acuñado por Cary Cooper, una de las principales autoridades del 
mundo sobre la salud y el bienestar en el lugar de trabajo, él sostiene que este 
se da cuando las personas están físicamente 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 alusión 
DO�WpUPLQR�FRPR�XQ�IHQyPHQR��UH¿ULpQGRVH�D�ODV�SHUVRQDV�TXH�D�SHVDU�GH�OD�
enfermedad y la mala salud, las cuales deberían generar que el empleado 
descansara y faltara al trabajo, seguían presentándose a trabajar; así mismo 
RWURV�HVWXGLRV�GH¿QHQ�HO�SUHVHQWLVPR�FRPR�XQD�UHGXFFLyQ�GH�OD�SURGXFWLYLGDG�
debido a condiciones relacionadas con la salud (Burton, Pransky, Conti, Chen, 
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& Edington, 2004; Schultz, Chen, & Edington, 2009). De acuerdo a Martínez 
�������³HO�SUHVHQWLVPR�QR�HV�VROR�HVWDU�VLQ�HVWDU��VLQR�SHUPDQHFHU�HQ�HO�VLWLR�
de trabajo con una sensación de obligatoriedad solo para hacerse visible y 
HYLWDU�HO�GHVSLGR´��(Q�HO�SUHVHQWLVPR�WDPELpQ�LQWHUYLHQHQ�VLWXDFLRQHV�FRPR�
la competencia y las exigencias laborales. 

Es así 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; Juárez-García, 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 está en condiciones de sobrellevar la carga ya sea física 
o mental (Lazo y Roldán, 2015).

El primer tipo es presentismo por enfermedad, el cual se relaciona con 
situaciones en donde los empleados acuden a trabajar enfermos, ya sea 
física 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 aún y cuando no se sienten 
bien, trabajan con migraña, alergias, dolor de espalda entre otras condiciones, 
las cuales frecuentemente merman su propio desempeño y productividad, 
además de poner en riesgo de contagio a sus compañeros 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), además de que 
suelen ser menos productivos. De acuerdo a Loeppke, Edington y Bég (2010) 
la mala salud de los empleados reduce su productividad, en comparación con 
una persona sana, en más probable que un empleado enfermo se ausente del 
WUDEDMR�\�VL�DFXGH�D�WUDEDMDU��HV�GHFLU�TXH�PDQL¿HVWD�SUHVHQWLVPR��VHUi�PHQRV�
productivo.  Conforme Aronsson et al., (2000) algunas investigaciones, sobre 
WRGR�HQ�(VWDGRV�8QLGRV�\�HQ�HO�5HLQR�8QLGR��HO�SUHVHQWLVPR�VH�YH�UHÀHMDGR�
en una disminución en el desempeño laboral de los empleados, quienes no 
realizan su trabajo con la misma dedicación, ya sea por estar enfermos, padecer 
depresión, estrés, utilizar el celular, entre otras condiciones. Las consecuencias 
GH�VX�LQVX¿FLHQWH�GHVHPSHxR�SXHGHQ�VHU�GLYHUVDV��GHVGH�XQ�SREUH�VHUYLFLR�DO�
cliente, hasta problemas más serios, como accidentes en el lugar de trabajo. Así 
mismo, al sentirse mal, es difícil que los empleados presten la misma atención 
a su trabajo, lo que los hace más proclives a causar o tener accidentes en el 
WUDEDMR��OR�TXH�GH¿QLWLYDPHQWH�SXHGH�DXPHQWDU�HO�FRVWR�GH�OD�SULPD�GH�VHJXURV�
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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 
TXH�QR�HVWiQ�UHODFLRQDGDV�FRQ�DOJXQD�HQIHUPHGDG��SRU�HMHPSOR�GL¿FXOWDGHV�
SHUVRQDOHV�¿QDQFLHUDV��SUHVLyQ�SHUFLELGD�HQ�HO�OXJDU�GH�WUDEDMR��SUREOHPDV�
legales o familiares, entre otros y a causa de ello tienen un desempeño por 
debajo de su capacidad (D´Abate y Eddy, 2007), otra condición es la inseguridad 
laboral considerada sobre todo a raíz de la crisis económica de España (Reyes, 
2014), los empleados trabajan horas excesivas como una expresión para hacer 
frente a la inseguridad del trabajo o al desempleo, no quieren ausentarse por 
WHPRU�D�SHUGHU�VX�WUDEDMR��HO�SUHVHQWLVPR�VH�PDQL¿HVWD�FXDQGR�ORV�HPSOHDGRV�
acuden a trabajar, llegan más temprano y se queden hasta más tarde, la gente 
cree que asegura su trabajo mostrando compromiso con la organización y lo 
hacen consistentemente (Fernandez, 2011) lo irónico es que trabajar de esa 
forma no sólo aumentará el costo de los productos y servicios, también la 
persona se enfermará por trabajar largas horas (Cooper, 2010), en el mismo 
sentido en el portal trabajando.com se considera el presentismo como un 
práctica que adoptan los empleados que están físicamente 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, además que el presentismo se debe principalmente a la falta de 
PRWLYDFLyQ�GH�ORV�HPSOHDGRV��OR�TXH�VLJQL¿FD�TXH�DXQTXH�HVWpQ�HQ�VX�SXHVWR�
de trabajo, su desempeño disminuye (Chico, 2013).

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

Factores del Presentismo

([LVWHQ� GLIHUHQWHV� HVWXGLRV� TXH� LGHQWL¿FDQ� ODV� FDXVDV� TXH� RULJLQDQ� HO�
SUHVHQWLVPR��HVWRV�IDFWRUHV�VH�SXHGHQ�FODVL¿FDU�HQ��GH�VDOXG�ItVLFD��GH�VDOXG�
mental, ocupacionales u organizacionales y personales entre otros (Casillas, 
2014; Garrow, 2016; Shropshire & Kadlec, 2012) Tabla 1. 

Dentro de los factores de salud física se consideran: 1) las enfermedades 
DJXGDV��TXH�VRQ�DTXHOODV�TXH�WLHQHQ�XQ�LQLFLR�\�XQ�¿Q�ELHQ�GH¿QLGR�DGHPiV�GH�
ser de corta duración, como resfríos, gripe, alergias estacionales, dolor agudo 
de la espalda baja, migraña, molestias gastrointestinales, cólicos, entre otras; 



GRACIELA DEL CARMEN SANDOVAL LUJÁN  
z

 EDUARDO DOMÍNGUEZ ARRIETA  
z

 LUIS LUJAN VEGA

Presentismo en Empresas de Fabricación de Muebles de Delicias, Chihuahua
86

2) las enfermedades crónicas que se caracterizan por ser de larga duración 
y progresión generalmente lenta, como enfermedades pulmonares, artritis, 
osteoartritis, asma, afecciones cardiacas por mencionar algunas, y 3) hábitos 
de salud como tabaquismo, obesidad, alcoholismo, una mala alimentación y 
falta de actividad física (Aronsson y Gustafsson, 2005; Howard, Howard, y 
Smyth, 2012).

En relación 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, depresión y el 
HVWUpV�GHVHPSHxDQ�XQ�SDSHO�VLJQL¿FDWLYR�HQ�HO�SUHVHQWLVPR��DXVHQWLVPR�\�
en la disminución de la productividad de los trabajadores; Martínez (2013) 
D¿UPD�TXH�DO�VREUHSDVDUVH�ODV�FDSDFLGDGHV�PHQWDOHV�GH�ORV�HPSOHDGRV��pVWRV�
comienzan a mostrar estrés, angustia, ansiedad e irritabilidad, manifestándose 
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 presión, lo que está 
relacionado directamente con el presentismo, a más presión laboral, presión 
para asistir al trabajo, más alto nivel de presentismo (Flores-Sandí, 2006); así 
mismo, el síndrome de Burnout es otro factor que incide en el presentismo, 
siendo común en los empleados que consistentemente tienen altos niveles de 
estrés ya sea físico o psicosocial (Martínez, 2013; McGregor, Iverson, Caputi, 
Magee, & Ashbury, 2014); OD�ÀH[LELOLGDG�GH�KRUDULRV��OD�VDWLVIDFFLyQ�ODERUDO��
reemplazabilidad, la inseguridad laboral, entre otros son también factores 
que inciden en el presentismo (Cooper, 2010; Martínez, 2013; Reyes, 2014).

Y por último los factores personales como las perturbaciones del sueño, 
JpQHUR��HGDG��SUREOHPDV�¿QDQFLHURV��IDPLOLDUHV�HQWUH�RWURV��SURSLFLDQ�HO�
presentismo en los empleados (Martínez, 2013). En una investigación llevada 
a cabo en Brasil se concluyó que la cantidad y calidad de sueño 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 niños 
R�DQFLDQRV��R�SRU�WHQVLRQHV�PDWULPRQLDOHV��SUREOHPDV�OHJDOHV�R�¿QDQFLHURV�\��
por lo tanto, perder tiempo productivo de trabajo. 
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Tabla 1. Factores que Originan Presentismo

Factor

Salud física

Enfermedades agudas o Condiciones de 
dolor agudo: 

Alergias estacionales, resfríos, gripe, 
migraña, cólicos, dolor agudo de la espalda 
baja, molestias gastrointestinales, dolor 
de cuello.

Enfermedades crónicas o de dolor crónico: 
asma, enfermedades pulmonares, artritis, 
osteoartritis, fibromialgia, esclerosis 
múltiple, lesiones musculoesqueléticas

Hábitos de salud: tabaquismo, alcoholismo 
y obesidad; mala alimentación y falta de 
actividad física

Salud mental

Ansiedad 

Depresión

Estrés

Factores Organizacionales u 
Ocupacionales

Burnout

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

Flexibilidad de horarios

Satisfacción laboral

Reemplazabilidad

Downsizing (inseguridad laboral)

Temporalidad, tipo de contrato

Profesión

Factores Personales

Perturbaciones del sueño

Género

Edad

Interferencia del trabajo en la vida familiar

Fuente: Elaboración propia.
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Determinación del Presentismo

La medición del presentismo es claramente más difícil que la de ausentismo y 
el tema es todavía relativamente nuevo en términos de interés organizacional. 
No obstante hoy en día se cuenta con una serie de instrumentos para determinar 
la relación del presentismo con la salud tanto física como mental, así como para 
estimar los costos derivados del mismo. De acuerdo a un panel de expertos la 
medición del presentismo puede incluir: 1) tiempo no dedicado al trabajo (por 
ejemplo, estar en el lugar de trabajo, pero sin trabajar), 2) disminución de la 
calidad del trabajo (por ejemplo, aumento de las tasas de lesiones, desperdicio 
de productos, defectos del producto), 3) disminución 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 propósito de medir el presentismo en los últimos años se han 
elaborado diferentes instrumentos, en su mayoría 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 desempeño laboral, algunos 
VH�UH¿HUHQ�D�FyPR�SHUFLELy�VX�GHVHPSHxR�ODV�~OWLPDV�GRV��FXDWUR�VHPDQDV��
otros consideran 3 meses y algunos hasta un año atrás. Además del desempeño 
laboral se les cuestiona por la cantidad de días perdidos por enfermedad, la 
incapacidad de llevar a cabo las tareas asignadas en cuanto a rendimiento y 
productividad con los estándares establecidos, entre otras preguntas en ese 
mismo tenor. Además 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 pequeñas y medianas empresas, implica 
la falta de procesos conformados para registrar toda la información relacionada 
con la productividad de sus empleados. No obstante que la mayoría 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, así mismo no 
cuentan con la información sobre qué enfermedades o qué condiciones de 
VDOXG�HVSHFt¿FDV�DIHFWDQ�D�VXV�HPSOHDGRV�\�TXH�GHULYDQ�HQ�DXVHQWLVPR�SRU�
enfermedad o presentismo por enfermedad (Howard et al., 2012). A continuación 
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 
Perú, consecuencia de la violencia contra las mujeres en relaciones de pareja. 
El 23.24% de trabajadoras remuneradas del Perú ha sido víctima durante los 
últimos 12 meses de algún tipo de violencia por parte de sus parejas o ex 
parejas, en un promedio de 4 veces por año. Bajo estas consideraciones, es 
posible que existan en las empresas del Perú, 450 mil 586 mujeres que han 
sufrido VCM al menos una vez durante el último año. Producto de la VCM, 
se está perdiendo 70 millones de días laborales por año, representado una 
pérdida de valor agregado empresarial mínimo de 6 mil 744 millones de dólares 
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, 
XWLOL]D�HVFDODV�GH�PHGLFLyQ�\�SUHJXQWDV�GH�LQIRUPDFLyQ�GHPRJUi¿FD�\�ODERUDO��
b) Endicott Work Productivity Scale (EWPS), cuenta con 25 preguntas, es un 
instrumento diseñado 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 módulos 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 
críticos, e) Health and Work Questionnaire (HWQ) que consta de 24 items 
y mide en una escala de Likert la productividad, impaciencia, irritabilidad, 
concentración, enfoque, satisfacción laboral, basada en la autopercepción del 
empleado, la visión de trabajo de su compañero y la visión de su supervisor 
sobre su trabajo, f) Stanford Presenteeism Scale (SPS-6), en su versión de 6 
preguntas utiliza una escala de Likert para medir la relación entre la salud y 
la productividad del empleado, g) Work Limitations Questionnaire (WLQ) 
HV�XQ�LQVWUXPHQWR�YiOLGR�\�¿DEOH�SDUD�PHGLU�HO�DXVHQWLVPR�\�HO�SUHVHQWLVPR�D�
través de 25 preguntas, el último 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?

Además 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 británico 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 políticas 
organizacionales en cuanto al número de incapacidades por enfermedad 
permitidas en un período de tiempo (Grinyer y Singelton, 2000; citados por 
Aronsson y Gustafsson, 2005). 

3RU�RWUR�ODGR��+DQVHQ�\�$QGHUVHQ���������UH¿HUHQ�TXH�ORV�IDFWRUHV�TXH�
LQÀX\HQ�HQ�OD�GHFLVLyQ�GH�SUHVHQWDUVH�D�WUDEDMDU�HVWDQGR�HQ�HQIHUPR�VH�SXHGHQ�
dividir en tres áreas principales: 1) factores relacionados con el trabajo, 2) 
circunstancias personales y 3) actitudes. En los factores relacionados con el 
trabajo señalan 4 : a) la presión del tiempo, ya que los empleados se mostrarán 
reacios a tomar una incapacidad por enfermedad porque se enfrentarán a una 
acumulación de tareas cuando regresen al trabajo, b) el control sobre las tareas 
de trabajo, porque aquellos empleados con un alto grado de control sobre sus 
tareas de trabajo son más propensos a acudir enfermos a trabajar porque pueden 
PRGL¿FDU�VXV�WDUHDV�ODERUDOHV�GH�PDQHUD�TXH�SXHGDQ�FRQWLQXDU�D�SHVDU�GH�VX�
mala salud, c) su relación con los colegas, ya que los empleados serán más 
dependientes entre sí porque las tareas de una persona con incapacidad por 
enfermedad deberán compartirse con menos compañeros, y d) las condiciones 
GHO�HPSOHR��VH�FUHH�TXH�OD�LQVHJXULGDG�ODERUDO�LQÀX\H�HQ�OD�GHFLVLyQ�GH�LU�
enfermo a laborar cuando las personas temen perder su trabajo. Los empleados 
con empleo temporal también enfrentan este tipo de temor porque su situación 
laboral es ciertamente insegura. En cuanto a las circunstancias personales, 
+DQVHQ�\�$QGHUVHQ��������PHQFLRQDQ�TXH��D�� OD�VLWXDFLyQ�¿QDQFLHUD�GHO�
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 están insatisfechos con su vida familiar, 
vayan a trabajar cuando estén enfermos, ya que les resulta más atractivo ir al 
lugar de trabajo que quedarse en casa, también un gran número de hijos o un 
cónyuge enfermo podrían considerarse factores que hacen que la vida en el 
hogar sea más agotadora, y c) factores psicológicos, una característica de la 
SHUVRQDOLGDG�TXH�GL¿FXOWD�TXH�ODV�SHUVRQDV�GLJDQ�QR�D�ORV�GHVHRV�\�GHPDQGDV�
de otras personas, el compromiso laboral excesivo. Hansen y Andersen 
concluyeron en su estudio que un fuerte compromiso con el trabajo aumentará 
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 están enfermos o lesionados. La 
razón número 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 
o por su supervisor, la segunda razón es la fuerte carga de trabajo, usualmente 
una gran cantidad de trabajo para manejar a diario personalmente, en tercer 
lugar está la necesidad de cumplir con los plazos ya que constantemente se 
trabaja bajo presión en cuestión de entrega de resultados, la cuarta razón son 
los compromisos de trabajo y la necesidad de asistir a las reuniones y la quinta 
razón es la autopercepción de no sentirse tan mal como para no ir a trabajar. 

Metodología

La investigación se realizó en el mes de marzo de 2018 en empresas de 
fabricación de muebles de madera ubicadas en el municipio de Delicias, Chih. 
Mx. El diseño fue no experimental transeccional descriptivo. La variable 
HVWXGLDGD�IXH�SUHVHQWLVPR�SRU�HQIHUPHGDG��FX\D�GH¿QLFLyQ�FRQFHSWXDO�HV��
fenómeno en el que los empleados acuden a trabajar enfermos, ya sea física 
o mentalmente y esas condiciones reducen su productividad en el trabajo. 
La población de estudio estuvo conformada por 24 empleados, de los cuales 
23 fueron del área de producción y 1 administrativo. Para determinar si se 
ejerció o no el presentismo se aplicó un cuestionario validado de 31 preguntas 
cerradas basado en el elaborado por Vara en 2013, en el que además se recabó 
la información relacionada a las enfermedades con más incidencia.

Resultados

Participaron 24 empleados de los cuales el 16.7% fueron mujeres y el 83.3% 
hombres. La edad promedio fue de 35 años. 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 pidió que recordaran el número de días durante 
las últimas cuatro semanas en que se presentaron a trabajar a pesar de estar 
enfermos, el 75% de los empleados acudió a trabajar sintiéndose enfermo al 
menos una vez en las últimas cuatro semanas.
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El estudio reveló que la gripe o el resfrío, la lumbalgia, el estrés, las 
molestias gastrointestinales y la migraña/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

Enfermedad
Días totales de 

presentismo por 
enfermedad:

Personas que 
presentaron esta 

enfermedad
Resfrío, gripe 24 7

Lumbalgia 13 3
Estrés 13 2

Molestias gastrointestinales 11 3
Migraña/dolor de cabeza 10 5

Otras 9 2
Depresión 8 2

Alergias estacionales 6 3
Hipertensión 1 1

Asma/enfermedades respiratorias 0 0
Enfermedades pulmonares 0 0

Malestar por artritis 0 0
Malestar por cáncer 0 0

Malestar por diabetes 0 0
Ansiedad 0 0
TOTAL ��

Fuente: Elaboración propia.

Con relación 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% trabajó más 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 trabajó en momentos en que se suponía debía estar trabajando 
y el 38.9% se percató de que no estaba trabajando tan cuidadosamente como 
debería. 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% cometió algún error o tuvo defectos en su trabajo 
al menos una cuarta parte del tiempo, aun así ninguno tuvo un accidente que 
provocara daños, demoras o algún riesgo de seguridad.

En relación al ausentismo, la investigación arrojó que el 12.5% de los 
empleados faltó al menos un día en las últimas cuatro semanas para atender su 
salud física o mental, el 20.8% para atender la salud o cuidar de algún familiar, 
HO�������IDOWy�SDUD�DWHQGHU�FXHVWLRQHV�OHJDOHV��¿QDQFLHUDV�R�SHUVRQDOHV�\�HO�
�����QR�HVSHFL¿Fy�OD�UD]yQ�GH�VX�DXVHQFLD�DO�WUDEDMR��

Las dos principales razones citadas para ir a trabajar a pesar de estar 
enfermos (podían referir más 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

Razón por la que asiste a trabajar a pesar de estar enfermo Porcentaje

Su enfermedad no es grave y que todavía pueden trabajar 83.3%

Compromiso laboral 66.6 %

Va a trabajar porque de lo contrario le descuentan el día 61.1%

La asistencia al trabajo es uno de los indicadores de desempeño 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: Elaboración 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 últimas cuatro semanas, esto se 
puede traducir en que en un acumulado de 95 días 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 derivó en un 
algún error o algún defecto en su trabajo. 
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Considerando que la gripe o el resfrío es la enfermedad con más incidencia 
con la que los empleados acuden a trabajar y que la principal razón 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 situación puede 
generar un mayor presentismo o ausentismo por enfermedad, además de poner 
en riesgo de contagio a los compañeros (Hooper, 2011).

(O�SUHVHQWLVPR�VH�GD�SRU�GLYHUVDV�FDXVDV��SHUR�EiVLFDPHQWH�VH�PDQL¿HVWD�
en distracción laboral y agotamiento físico y mental, por lo que es necesario 
que la empresa esté atenta a este fenómeno y lo atienda, lo cual puede hacer 
D�WUDYpV�GH�XQD�PD\RU�ÀH[LELOLGDG�ODERUDO��3RU�RWUD�SDUWH��FLHUWDV�FRQGLFLRQHV�
de salud pueden tener más impacto en el presentismo que otras, por lo que 
los empleadores deben saber a dónde enfocar sus esfuerzos primero, ayudar 
a que sus empleados estén lo más sanos posible es una estrategia posible.

La mayoría 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 visión más holística de la salud del empleado más que centrarse 
en reducir el ausentismo.
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Resumen

La presente investigación es resultado de un proyecto de investigación llevada a
cabo en el Valle de San Quintín, siendo las micro, pequeñas y medianas empresas
el factor clave para iniciar con este proyecto debido a la importancia que tienen
en la economía de la región. La organización de las MIPYMES es un aspecto
fundamental para lograr trabajadores comprometidos con la misma, por lo que
el pequeño empresario que tiene deseos de tener una empresa fortalecida debe
tomar en cuenta los elementos básicos de la organización 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 organización. Dado que la investigación
gira entorno a los pequeños empresarios para determinar si la organización
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LQÀX\H�GLUHFWD�R�LQGLUHFWDPHQWH�HQ�HO�FRPSURPLVR�TXH�ORV�HPSOHDGRV�WLHQHQ�
hacia la misma se diseñó una encuesta que posteriormente fue aplicada en el 
iUHD�JHRJUi¿FD�GH�6DQ�4XLQWtQ��/RV�UHVXOWDGRV�SHUPLWHQ�FRQRFHU�OD�IRUPD�GH�
organización y proponer estrategias a esta región económica.  

3DODEUDV�FODYH��mipymes, compromiso, organización.

Abstract

The present investigation is the result of a project carried out in the San 
Quintín 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 
GLUHFWO\�RU�LQGLUHFWO\�LQÀXHQFHV�WKH�FRPPLWPHQW�WKDW�HPSOR\HHV�KDYH�WRZDUGV�
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.

.H\ZRUGV� mipymes, commitment, organization.

Introducción

Actualmente para la economía de México las MIPYMES representan un 
valor importante debido a la cantidad empleos que estas generan en el país, 
DGHPiV�GH�ORV�ÀXMRV�HFRQyPLFRV�TXH�LPSOLFDQ�� �6HJ~Q�GDWRV�GHO�,QVWLWXWR�
Nacional de Estadísticas y Geografía (INEGI, 2015) de un total 3,369,927 
micro, pequeñas y medianas empresas el 100% de los negocios tiene deseos de 
FUHFHU��VLQ�HPEDUJR�HVWiQ�FRQVFLHQWHV�GH�OD�GL¿FXOWDG�TXH�HVWR�LPSOLFD��GHQWUR�
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 áreas serán prioritarias para que las micro 
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\�SHTXHxDV�HPSUHVDV�SXHGDQ��GHVDUUROODUVH�GH�PDQHUD�H¿FLHQWH�SDUD�ORJUDU�
una mayor consolidación. 

Es de mencionarse que en el Valle de San Quintín predominan las 
MIPYMES siendo tan solo 1,164 unidades las que se ubican en la carretera 
transpeninsular que abarcan desde Colonet-Lázaro Cárdenas 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 
organización 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 organización que pase de 
la tradicional que generalmente está basada en intuición y experiencia a una 
forma de organización formal. Cuando las empresas independientemente de 
su tamaño se enfocan en encontrar nuevos modelos administrativos tienden 
a mejorar la solución a los problemas. Entre los principales problemas de 
organización de las microempresas se encuentran errores mínimos pero 
perceptibles que pueden llegar a convertirse en grandes focos de atención, 
además de la  falta de comunicación, actividades inconclusas y/o  realizadas 
GH�PDQHUD�GH¿FLHQWH��DXVHQFLD�GH�DXWRULGDG�\�OLGHUD]JR��DVt�FRPR�GXSOLFDFLyQ�
o ausencia de realización de las actividades primordiales o auxiliares de la 
empresa. 

Cuando los trabajadores de una empresa perciben uno o más de los 
VtQWRPDV�GH�GH¿FLHQFLD�HVWUXFWXUDO�OOHJDQ�D�HQFRQWUDVH�GHVPRWLYDGRV�\�FRQ�IDOWD�
de compromiso con la empresa pues no la perciben como una buena opción 
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 misión, visión, políticas, 
organigrama, reglamento y descripciones de puesto que le permitan a cada 
trabajador conocer y enfocarse en sus responsabilidades. Por lo tanto, este 
proyecto de investigación tuvo como objetivo conocer la forma de organización 
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: Elaboración Propia (2018).

Hipótesis 

/D�RUJDQL]DFLyQ�GH�ODV�0,3<0(6�LQÀX\H�HQ�HO�FRPSURPLVR�RUJDQL]DFLRQDO�
de los empleados

Preguntas de Investigación

¢/D�RUJDQL]DFLyQ�GH�ODV�0,3<0(6�LQÀX\H�HQ�HO�FRPSURPLVR�RUJDQL]DFLRQDO�
de los empleados?

-XVWL¿FDFLyQ��

Las microempresas son la base de la economía nacional y además son una 
principal fuente de empleo. Conocer la forma de organización y proponer 
soluciones para mejorar su operación asegura una mejor operatividad, mayores 
ganancias y mayor compromiso y estabilidad de sus empleados. Cuando la 
HPSUHVD�FXHQWD�FRQ�XQD�IRUPD�GH�RUJDQL]DFLyQ�IRUPDO�WDPELpQ�LQÀX\H�HQ�XQD�
evaluación del desempeño de los empleados y de los resultados obtenidos, 
esto permitirá al microempresario determinar cuáles realmente se están 
OOHYDQGR�D�FDER�GH�PDQHUD�H¿FLHQWH�\�TXH�iUHDV�VH�GHEHQ�WRPDU�FRPR�IRFR�GH�
atención para lograr un crecimiento exponencial. Ruiz (2013) menciona que 
el compromiso afectivo trae consigo empleados con mayor participación en 
el aspecto organizacional ya que presenta esa necesidad de seguir laborando 
como resultado al tener plena satisfacción con su trabajo.
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Marco Teórico

La forma de organización de una MIPYMES abarca distintas áreas, 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 organización que rija el funcionamiento de la 
empresa para el logro de sus objetivos (Rodríguez, 2017).

De acuerdo con Segredo (2013) la organización 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 atrás para el pequeño empresario el 
SODQL¿FDU�GH�TXp�PDQHUD�VH�OOHYDUtDQ�D�FDER�ODV�DFWLYLGDGHV�QR�UHSUHVHQWDED�
un factor al cual se le debería dar prioridad ya que por su tamaño parecería 
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, pequeña y medianas empresas 
WDPELpQ�UHTXLHUHQ�SODQL¿FDU�VXV�DFWLYLGDGHV�SDUD�WRPDU�HO�FRQWURO�VREUH�HO�
futuro de estas. 

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

3DUD�WHQHU�XQD�IRUPD�GH�RUJDQL]DFLyQ�IRUPDO�H¿FLHQWH�HV�QHFHVDULR�FRQWDU�
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, además 
de un reglamento en que los empleados puedan basarse para mantener el 
orden dentro de las MIPYMES (Melo, 2014). Un obstáculo para las micro, 
pequeñas y medianas empresas es el no buscar alternativas de solución para los 
problemas que existen por falta de organización dentro de las mismas, ya que 
la mayoría de estas tienen presentes errores mínimos por la mala organización 
que bien podría pensarse no afectan el funcionamiento y el orden del entorno 
en la empresa, no obstante las MIPYES están 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 acción 
muy difícil, pues no es precisamente fácil buscar soluciones y llevarlas a 
cabo debido a que los pequeños empresarios no creen necesario invertir 
tiempo en esta área. Por otra parte, tomar esta decisión 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 ahí trabajan, sin 
embargo, el compromiso aportado por cada miembro que integra la empresa 
es clave para lograr el cambio (Gómez, 2013). Las MIPYMES son de gran 
importancia para la economía de cualquier país, por lo que el no tener una 
forma de organización formal impide su desarrollo y crecimiento dentro del 
mercado, por lo que contar con dicha forma de organización es fundamental 
para lograr la competitividad, siendo este el problema más grande para los 
pequeños empresarios ya que de ellos depende el éxito o la caída de su negocio 
(Del Carmen Gutiérrez et al., 2013).

Para las MIPYMES la falta de organización represente una gran desventaja 
a nivel competitivo con las demás empresas, mientras que dentro de la misma la 
inexistencia de un documento formal que contenga, las funciones a desempeñar 
de cada empleado, las políticas de la empresa así como la misión y visión de la 
misma provoca la disminución del compromiso por parte de los empleados a 
la empresa (Casique, 2013). Para las microempresas es fundamental tener una 
IRUPD�GH�RUJDQL]DFLyQ�H¿FLHQWH��TXH�OHV�SHUPLWD�DVt�PLVPR�REWHQHU�HPSOHDGRV�
comprometidos con la misma. Tomando en cuenta lo anterior para lograr lo 
anterior e importante saber organizar cada aspecto fundamental en la empresa 
DXPHQWDU�OD�H¿FLHQFLD�GH�ORV�SURFHVRV�DGPLQLVWUDWLYRV��HV�GHFLU��OOHYDU�XQ�RUGHQ�
que le permita a la microempresa analizar cada cierto tiempo la efectividad con 
la que están 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 análisis 
profundo del modelo de organización que tienen les es difícil determinar la 
manera en que su empresa logre el éxito ya que no tienen una guía que los 
dirija a obtener el mejor desempeño organizacional. Para que un empleado 
VLHQWD�UHDOPHQWH�FRPSURPLVR�RUJDQL]DFLRQDO�LQÀX\HQ�PXFKRV�DVSHFWRV��XQR�
de ellos es la manera en que está organizada la empresa. Según (Radillo et 
al.,) citando a Allen y Meyer entienden el compromiso organizacional como 
XQ�³HVWDGR�SVLFROyJLFR�TXH�FDUDFWHUL]D�OD�UHODFLyQ�HQWUH�XQD�SHUVRQD�\�XQD�
RUJDQL]DFLyQ´��3RU�OR�WDQWR��HVWH�HQ�OD�PD\RUtD�GH�ODV�GH¿QLFLRQHV�VH�UHODFLRQD�
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 difícil 
GH¿QLUOR�GHELGR�D�TXH�DO�LQWHUYHQLU�GLYHUVRV�IDFWRUHV�FRPR��ORV�VHQWLPLHQWRV��
objetivos o ideales de las personas estos pueden llegar a sentir compromiso 
ya sea con una persona, algún 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 satisfacción laboral interviene de forma sobresaliente ya que al 
sentirse satisfecho estará aportando su mayor esfuerzo en las tareas asignadas 
GLDULDPHQWH�FRQ�OD�¿QDOLGDG�GH�DOFDQ]DU�OD�H¿FLHQFLD�GH�VX�SXHVWR��$�VX�YH]�
todo lo anterior dará como resultado una microempresa con una forma de 
RUJDQL]DFLyQ�H¿FLHQWH��=XULWD�HW�DO����������

Desde la posición de Dávila (2014) no basta con que el empleado esté 
satisfecho con su trabajo para poder estar comprometido con la empresa, ya que 
RWUR�DVSHFWR�TXH�LQÀX\H�HQ�VX�IRUPD�GH�DFWXDU�\�WRPDU�GHFLVLRQHV�HV�VX�VDOXG�
y bienestar que los hace sentir con un gran estado anímico para poner mayor 
empeño 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 organización, 
los problemas con clientes e incluso con sus compañeros de trabajo.   

De acuerdo a Ríos, Ramírez 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 deberá saber manejar, es decir, 
GHVGH�EULQGDU�D�VXV�WUDEDMDGRUHV�OD�FRQ¿DQ]D�TXH�QHFHVLWDQ�GH�PRGR�TXH�GH�
manera autodidacta busque mejorar el desempeño 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 
organización. Tal como señala (Ríos et al., 2010) citando a Davis y Newstrom 
(2000) el compromiso que un empleado tiene con la empresa, como el grado 
HQ�HO�TXH�XQ�FRODERUDGRU�VH�LGHQWL¿FD�FRQ�OD�RUJDQL]DFLyQ�HV�LPSRUWDQWH�SDUD�
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 según Meyer y Allen (1997) el compromiso 
DIHFWLYR��FRPSURPLVR�QRUPDWLYR�\�FRQWLQXR�TXH�ELHQ�VH�SXHGHQ�LGHQWL¿FDU�HQ�ORV�
empleados de las microempresas ya que es fácil interpretarlos. El compromiso 
afectivo está 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 más 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 retribución la cual 
le permite a estos cubrir ciertos gastos e incluso oportunidades que ahí se le 
otorgaban. Finalmente, el compromiso normativo que se da por el simple 
hecho de sentir obligación por permanecer y aportar a la microempresa. Según 
Aguirre et al., (2013) citando a (Betanzos Díaz y Paz Rodríguez, 2007) ‘‘La 
importancia del compromiso organizacional radica en que muestra un impacto 
directo en las actitudes y conductas de los empleados, tales como aceptación de 
metas, valores y cultura de la organización, menor ausentismo y baja rotación 
de personal entre otras’’.

Metodología

Para realizar esta investigación se diseñó una encuesta la cual se aplicó en el 
iUHD�JHRJUi¿FD�GH�ODV�FRPXQLGDGHV�GHO�9DOOH�GH�6DQ�4XLQWtQ�GHELGR�D�TXH�HV�
el agrupamiento rural con mayor actividad económica en el sur del municipio 
de Ensenada y comprende la delegación de Colonet, Camalú, Vicente Guerrero 
y San Quintín. Dado que no existía información actualizada sobre el número 
de Mipymes en la zona, para obtener la información, en primera instancia se 
levantó un listado con los nombres o razón social de las empresas que se ubican 
en la carretera transpeninsular, en el tramo carretero Colonet-Lázaro Cárdenas 
y que comprende una distancia aproximada de 65 km. Con este censo se realizó 
XQ�OLVWDGR�GH�ORV�QHJRFLRV�HO�FXDO�VH�FODVL¿FR�SRU�GHOHJDFLRQHV�WHUULWRULDOHV��
Se listaron un total de 1,164 unidades económicas, de esta se seleccionó una 
muestra cuyo tamaño de 289 elementos.

Todos los elementos de la población tuvieron la misma probabilidad de 
ser elegidos, debido a que los cuestionarios se aplicaron al azar, sin embargo, 
la muestra fue proporcional al número de negocios que existen por delegación, 
HV�GHFLU��VH�UHDOL]y�XQ�PXHVWUHR�HVWUDWL¿FDGR��6H�GLVHxy��YDOLGR�\�DSOLFy�HO�
instrumento de recolección de información y se capacitó a los encuestadores 
para su correcta aplicación. La elaboración de este instrumento mide las 
variables de estructura organizacional, mercadotecnia, recursos humanos, 
PDUFR�OHJDO��WHFQRORJtDV�GH�OD�LQIRUPDFLyQ�\�DVSHFWRV�¿VFDOHV��6H�FDSWXUDURQ�
\�FRGL¿FDURQ�ORV�GDWRV�HQ�HO�VRIWZDUH�HVWDGtVWLFRV�6366�YHUVLyQ�����3RU�
último se realizó un análisis de la información obtenida para determinar 
las principales debilidades que tienen las microempresas de esta región con 
la intención de plantear estrategias que permitan mejorar su desempeño y 
asegurar su permanencia y consolidación. 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 investigación.

Análisis y Discusión de Resultados 

Para desarrollar esta investigación se aplicaron 268 encuestas a los dueños o 
encargados de las MIPYMES ubicadas en la zona comercial de este Valle y 
se encontró que el 65.7% de los negocios están siendo dirigidos por personas 
jóvenes cuya edad se encuentra entre los 26 a 40 años, seguidas por un  22.4 
% son manejadas por personas de 41 a 48 años de edad.

/RV�UHVXOWDGRV�PXHVWUDQ�TXH�HO�����GH�ORV�QHJRFLRV�WLHQHQ�LGHQWL¿FDGD�
la misión de su empresa, mientras que un reducido porcentaje del 12.4% no 
está enterado de esta o bien no tiene (tabla 1). Los sucesos inesperados en los 
negocios encuestados son muy poco frecuentes ya que más de la mitad, es 
GHFLU��HO�����D¿UPR�TXH�QXFD�R�FDVL�QXQFD�VH�SUHVHQWDQ�HVWH�WLSR�GH�VXFHVR��
mientras que solo el 15 % si ha tenido que enfrentarse a situaciones inesperadas.

Tabla 1. ¢7LHQH�,GHQWL¿FDGD�OD�0LVLyQ�GH�VX�1egocio?

Frecuencia % %
valido

% 
acumulado

Válido

No 20 7.5 7.5 7.5

Probablemente no 6 2.2 2.2 9.7

No se 13 4.9 4.9 14.6

Probablemente si 36 13.4 13.4 28.0
Si 193 72.0 72.0 100.0
Total 268 100.0 100.0

Fuente: Elaboración 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 están siendo dirigidos por el propietario del mismo, mientras 
que el 10.4% lo dirige un familiar del dueño 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 preparación académica para dirigir su negocio, por lo que 
solo el 3.7% no tiene la preparación para poder desempeñar ese cargo.
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Tabla 2. ¿Quién se Encarga de Dirigir la Vida Cotidiana del Negocio?

Frecuencia % %
valido

%
acumulado

Válido

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

Contador de la 
empresa

9 3.4 3.4 89.6

Familiar del dueño 28 10.4 10.4 100.0
Total 268 100.0 100.0

Fuente: Elaboración propia (2018) con datos arrojados por la encuesta.
Las respuestas proporcionadas por los encuestados muestran que más 

de la mitad de los negocios están 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. 

7DEOD����¢([LVWH�XQD�(VWUXFWXUD�2UJDQL]DWLYD��3XHVWRV�\�
1LYHOHV�&ODUDPHQWH�,GHQWL¿FDGRV�"

Frecuencia % %
valido

%
acumulado

Válido

Muy en desacuerdo 19 7.1 7.1 7.1

En desacuerdo 33 12.3 12.3 19.4

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

La misma encuesta nos proporciona información importante respecto a 
la división 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 división del 
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trabajo y un 16.4% realmente no tiene una división clara del trabajo. Otro de 
los ítems estuvo relacionado con la intención de abandonar la empresa y arrojo 
que un 34% no tiene intención de cambiar de fuente de empleo, seguidos de un 
����TXH�D¿UPD�TXH�VL�HVWDUtD�GLVSXHVWR�VL�HQFXHQWUD�PHMRUHV�FRQGLFLRQHV�GH�
empleo, el resto de los participantes, la siguiente mayoría se encuentra indeciso. 

Conclusión 

Para las MIPYMES en el valle de San Quintín la forma de organizar y el 
compromiso de sus trabajadores son factores clave, pues le permiten tener un 
IXQFLRQDPLHQWR�H¿FLHQWH�GHQWUR�GH�ODV�PLVPDV��FRPR�VH�PXHVWUD�HQ�OD�WDEOD���

7DEOD����5HVXOWDGRV�GH�OD�(QFXHVWD

Indicadores Porcentaje positivo Porcentaje negativo
Misión 85.4% 14.6%

División 66.4% 33.6%
Descripción de puestos 85.1% 14.9%
Estructura organizativa 80.6% 19.4%

Supervisión 76.1% 23.9%
Fuente: Elaboración propia (2018) con datos arrojados por la encuesta.

El análisis de los datos arrojados por la encuesta nos permite comprender 
el funcionamiento de las micro, pequeñas y medianas empresas con respeto 
a la forma de organizarse, se obtuvieron resultados favorables en cuanto a 
organización pues más del 50% de los pequeños empresarios encuestados 
FRQVLGHUDQ�TXH�VX�PLFURHPSUHVD�IXQFLRQD�GH�PDQHUD�H¿FLHQWH�JUDFLDV�D�TXH�
su forma de organización 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 supervisión que es la base para 
saber si realmente está teniendo un buen desarrollo.

En conclusión, las MIPYMES a pesar de ser negocios relativamente 
pequeños aun así tienen un gran impacto en la economía del valle de San 
Quintín pues por lo que una forma de organización 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 organización 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 

'HELGR�D�OD�TXH�UHJLyQ�JHRJUi¿FD�HQ�OD�TXH�VH�GHVDUUROOy�HO�HVWXGLR��HV�XQD�]RQD�
económica rural cuyo crecimiento se encuentra en pleno auge, se recomienda a 
los microempresarios poner especial atención al fortalecimiento de su empresa 
y atender especialmente el factor de organización formal así como desarrollar 
un plan y estrategias que permitan elevar los niveles de compromiso afectivo 
y comunicación de sus empleados ya que esto tendrá un impacto favorable en 
OD�SHUVHFXFLyQ�GH�ODV�PHWDV�¿MDGDV�SDUD�OD�HPSUHVD��8QD�YH]�TXH�VH�IRUWDOH]FDQ�
las bases de la organización formal deberán establecerse medios de control 
para conocer el avance de los objetivos propuestos. 
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Resumen

El objetivo de esta investigación es evaluar la usabilidad que tiene la aplicación móvil como 
herramienta para la elaboración de los estados financieros básicos en México. Para el desa-
rrollo de la app se aplicó la metodología establecida en la norma ISO 13407, para el diseño 
se aplicó el método estructural basado en las Normas de Información Financiera (NIF´s), 
fundamentado en las disposiciones enmarcadas en las NIF´s de la serie B2, B3, B4 y B6, para 
la correcta presentación y revelación de la información financiera; en la medición se aplicó 
el instrumento de evaluación diseñado con base en la norma ISO 9241 a 100 docentes de 
diferentes instituciones públicas de nivel superior del área económica-administrativa, los 
resultados muestran que la app presenta un nivel excelente de usabilidad, a causa de gene-
rar información eficiente, eficaz y satisface los requerimientos exigibles por los interesa-
dos sobre, la situación financiera, flujo de efectivo, movimientos de capital y desempeño
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¿QDQFLHUR�D�XQD�IHFKD�R�SHULRGR�GHWHUPLQDGR�FRQ�PLUDV�D�WRPDU�GHFLVLRQHV�
HIHFWLYDV�VREUH�ORV�UHFXUVRV�SURSLRV�\�DMHQRV�D�¿Q�GH�REWHQHU�UHQGLPLHQWR�\�
EHQH¿FLRV�HFRQyPLFRV�D�OD�HQWLGDG�HFRQyPLFD��

3DODEUDV�&ODYH��XVDELOLGDG�� LQIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD��HIHFWLYR��VLWXDFLyQ��
desempeño.

Abstract 

The objective of this research is to evaluate the usability of the mobile application 
DV�D�WRRO�IRU�WKH�SUHSDUDWLRQ�RI�WKH�EDVLF�¿QDQFLDO�VWDWHPHQWV�LQ�0H[LFR��)RU�
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 
RI�WKH�¿QDQFLDO�LQIRUPDWLRQ��,Q�WKH�PHDVXUHPHQW�ZDV�DSSOLHG�WKH�HYDOXDWLRQ�
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 
JHQHUDWLQJ�(IIHFWLYH��DQG�PHHWV�WKH�UHTXLUHPHQWV�RI�WKH�¿QDQFLDO��FDVK�ÀRZ��
FDSLWDO�PRYHPHQWV�DQG�¿QDQFLDO�SHUIRUPDQFH�RI�D�SDUWLFXODU�GDWH�RU�SHULRG��
with a view to making effective decisions on own and third-party resources 
LQ�RUGHU�WR�REWDLQ�3HUIRUPDQFH�DQG�HFRQRPLF�EHQH¿WV�WR�WKH�HFRQRPLF�HQWLW\�

.H\ZRUGV��XVDELOLW\��¿QDQFLDO�LQIRUPDWLRQ��FDVK��VLWXDWLRQ��SHUIRUPDQFH�

Introducción 

La necesidad de las empresas, profesionistas, empresarios, estudiantes, docentes 
\�ORV�GHPiV�LQWHUHVDGRV�HQ�HODERUDU�OD�LQIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD�GH�ODV�HQWLGDGHV�
económicas toma relevancia a partir desde su aprobación de las Normas de 
Información Financiera en el año 2006, han tenido importantes cambios que 
UHJXODQ�HO�FRQWHQLGR�GH�OD�LQIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD�TXH�HPDQD�GH�ODV�HQWLGDGHV��
OD�HVWUXFWXUD�\�FRQWHQLGR�GH�OD�LQIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD�HV�XQD�WDUHD�IiFLO�FXDQGR�
se cuenta con herramientas que faciliten su construcción y determinación, en la 
realidad existen diversos recursos tecnológicos para su elaboración, 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 
GH�ÀXMR�GH�HIHFWLYR�\�HO�HVWDGR�GH�FDPELRV�HQ�HO�FDSLWDO�FRQWDEOH��FRQVLGHUDGRV�
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FRPR�HVWDGRV�¿QDQFLHURV�EiVLFRV��VRQ�YLWDOHV�SDUD�HO�PDQHMR�GH�ORV�UHFXUVRV�
internos y externos, tomar efectivas decisiones sobre la administración de la 
misma. Ante este fenómeno se ha desarrollado una App móvil con base en las 
1RUPDV�GH�,QIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD��1,)�V��YLJHQWH�SDUD�HO�HMHUFLFLR������SDUD�
ser usada en diferentes dispositivos móviles; tabletas electrónicas, 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 
LQIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD�D�FDXVD�GH�ODV�RSHUDFLRQHV�R�WUDQVDFFLRQHV�UHDOL]DGDV�
SRU�ODV�HQWLGDGHV�HFRQyPLFDV�FRQ�¿QHV�GH�OXFUR�HQ�0p[LFR��VREUH�ORV�UHFXUVRV��
REOLJDFLRQHV��LQYHUVLRQHV�\�UHVXOWDGRV�¿QDQFLHURV��SDUD�HO�GHVDUUROOR�GH�OD�DSS�
se aplicó la metodología establecida de la norma ISO 13407, para su diseño 
VH�DSOLFy�HO�PpWRGR�HVWUXFWXUDO�¿QDQFLHUR��IXQGDPHQWDGR�HQ�ODV�GLVSRVLFLRQHV�
enmarcadas en la NIF´s de la serie B2, B3, B4 y B6 por ser las normas que 
DSOLFDQ�D�FDGD�XQR�GH�ORV�HVWDGRV�¿QDQFLHURV�HQ�0p[LFR��D�¿Q�GH�FRQRFHU�OD�
VLWXDFLyQ�¿QDQFLHUD��HO�PRYLPLHQWR�GHO�HIHFWLYR��GHO�FDSLWDO�\�HO�GHVHPSHxR�
de la administración; en la medición se aplicó el instrumento de evaluación 
diseñado con base en la norma ISO 9241, con una alfa de Cronbach 0.92 a 100 
docentes de diferentes instituciones públicas de nivel superior que imparten 
clase en la Licenciatura económico administrativo, los resultados muestran que 
la app presenta un nivel excelente de usabilidad, a causa de generar información 
H¿FLHQWH��H¿FD]�\�VDWLVIDFH�ORV�UHTXHULPLHQWRV�H[LJLEOHV�SRU�OD�QRUPDWLYLGDG�
\�ODV�QHFHVLGDGHV�GH�ORV�LQWHUHVDGRV�HQ�OD�LQIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD�FRQ�PLUDV�
tomar decisiones efectivas que contribuyan a incrementar la competitividad, 
expansión y desarrollo del entidad económica.

Marco Teórico

/D�XVDELOLGDG�HV�XQ�DQJOLFLVPR�TXH�VLJQL¿FD�IDFLOLGDG�GH�XVR��\�TXH�HV�
reemplazada por sus connotaciones vagas y subjetivas (Bevan, Kirakowski 
\�0DLVVHO���������HQ�XQD�UHYLVLyQ�GH�OD�OLWHUDWXUD�VH�GH¿QH�FRPR�OD�IDFLOLGDG�
GH�DSUHQGL]DMH��IDFLOLGDG�GH�PHPRUL]DFLyQ��H¿FDFLD�R�Q~PHUR�GH�HUURUHV�
FRPHWLGRV��H¿FLHQFLD�R�WLHPSR�HPSOHDGR�SDUD�FRPSOHWDU�XQD�WDUHD��RSHUDWLYLGDG��
y facilidad de comprensión, y Atributos Subjetivos como satisfacción de uso 
R�DWUDFWLYR��)ROPHU�	�%RVFK���������OD�,62������OD�GH¿QH�FRPR�OD�FDSDFLGDG�
de un software de ser comprendido, aprendido, usado y ser atractivo para el 
XVXDULR��HQ�FRQGLFLRQHV�HVSHFt¿FDV�GH�XVR��OD�,62�����\�OD��������������OD�
GH¿QHQ�FRPR�HO�JUDGR�HQ�HO�TXH�XQ�SURGXFWR�SXHGH�VHU�XWLOL]DGR�SRU�XVXDULRV�
HVSHFt¿FRV�SDUD�FRQVHJXLU�REMHWLYRV�SDUWLFXODUHV�FRQ�HIHFWLYLGDG��H¿FLHQFLD�
\�VDWLVIDFFLyQ�HQ�XQ�GHWHUPLQDGR�FRQWH[WR�GH�XVR��¿JXUD�����HV�FRQVLGHUDGD�
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como un atributo de calidad, que tan fácil es el uso de las interfaces con el 
usuario, o bien los métodos para mejorar la facilidad de uso durante el proceso 
de diseño (Nielsen, 1999). Con base en la literatura podemos establecer que la 
usabilidad es un proceso de interacción entre el sujeto y el objeto para cumplir 
WDUHV�R�DFWLYLGDGHV�HVSHFt¿FDV�GH�PDQHUD�H¿FLHQWH�\�H¿FD]��

La usabilidad tiene dos dimensiones: usabilidad objetiva o inherente, 
puede ser medida o evaluada por observación del usuario mientras realiza 
WDUHDV�GH�LQWHUDFFLyQ��H¿FDFLD�\�H¿FLHQFLD���\�XVDELOLGDG�VXEMHWLYD�R�DSDUHQWH��
SUHJXQWDU�DO�XVXDULR�XQD�YH]�¿QDOL]DGDV�HVWDV�WDUHDV��QRV�LQGLTXH�OD�SHUFHSFLyQ�
o satisfacción 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 cómo lo va a utilizar; lo anterior, provoca 
una curva de aprendizaje o el abandono de interés hacia la aplicación (Hakiel, 
Cysneiros & Kusniruk, Tao & Singh, 1997), razón por la cual es importante 
establecer claramente los procedimientos, objetivos y metas de las funciones 
\�WDUHDV�D�UHDOL]DU��D�¿Q�GH�REWHQHU�ORV�UHVXOWDGRV�HVSHUDGRV�FRQ�D\XGD�GH�ODV�
herramientas tecnológicas, de esta forma se generar información útil al usuario 
y se dará cuenta de la importancia del uso de la App en la práctica y se creara el 
YDORU�DJUHJDGR�HQ�HO�DSUHQGL]DMH�VLJQL¿FDWLYR��HQ�XQD�DSUR[LPDFLyQ�DO�GHVDUUROOR�
GH�VLVWHPDV�HQ�OD�TXH�VH�HVSHFL¿FDQ�QLYHOHV�FXDQWLWDWLYRV�GH�XVDELOLGDG�D�SULRUL��
y el sistema se construye para alcanzar dichos niveles, que se conocen como 
métricas (Preece, et all, 1994), métricas que son consideradas como variables; 
H¿FDFLD��H¿FLHQFLD�\�VDWLVIDFFLyQ�GH�XVR��)URNM U�HW�DO���������

Nielsen (2003) establece 5 componentes de calidad para medir la usabilidad, 
deben considerase cinco atributos: Learnability, fácil de aprendizaje. ¿Qué 
tan fácil es para los usuarios lograr las tareas básicas, la primera vez que ellos 
VH�WRSDQ�FRQ�HO�GLVHxR"��(I¿FLHQF\��H¿FLHQFLD��8QD�YH]�TXH�VH�KD�DSUHQGLGR�
el diseño, ¿Qué tan rápido se pueden realizar las tareas?; Memorability, 
memorabilidad, cuando el usuario regresa al diseño, después de un periodo 
de no usarlo, ¿Qué tan fácil se puede restablecer la habilidad adquirida?; 
Errors, errores. ¿Cuántos errores pueden cometer los usuarios?, ¿Qué tan 
serios son esos errores? y ¿Qué tan fácil se pueden recuperar de los errores?; 
Satisfactionm, satisfacción. ¿Qué tan agradable es él uso del diseño?
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Figura 1. Factores de Usabilidad 

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

Florián (2010) establece que las pruebas de usabilidad pueden dividirse 
en tres grupos; pruebas de análisis, es cuando el usuario trabaja en tareas 
propias utilizando el sistema o prototipo; prueba de inspección, en esta 
etapa se enfocan a evaluar la herramienta por parte del especialista; pruebas 
GH�LQGDJDFLyQ��HQ�HVWD�HWDSD�VH�LGHQWL¿FDQ�ODV�QHFHVLGDGHV�\�VH�HYDO~D�OD�
VDWLVIDFFLyQ�GH�OD�QHFHVLGDG��TXLHQ�FRQ�H¿FLHQFLD�\�HIHFWLYLGDG�KDEUi�GH�UHDOL]DU�
las funciones que ese producto le ofrece. Durante el proceso de evaluación es 
necesarios establecer las guías de acción que permitan su análisis, mediante 
la información proporcionada por la organización, posteriormente la app se 
XWLOL]D�SRU�HVSHFLDOLVWDV�HQ�HO�iUHD�¿QDQFLHUD�SDUD�FRQRFHU�VX�SHUFHSFLyQ�VREUH�
VX�XVR�\�¿QDOPHQWH�VH�HYDO~D�\�VH�SURFHVDQ�ORV�UHVXOWDGRV�SDUD�FRQRFHU�VX�
apreciación y el nivel de usabilidad con miras a tomar decisiones concretas y 
SUHFLVDV�VREUH�ORV�¿QHV�\�PHWDV�TXH�VH�SHUVLJXHQ�HQ�UHODFLyQ�FRQ�OD�HVWUXFWXUD�
GH�ORV�HVWDGRV�¿QDQFLHURV�SDUD�ODV�RUJDQL]DFLRQHV�

Material y Método 

3DUD�HO�GHVDUUROOR�GH�OD�DSOLFDFLyQ�PyYLO�¿QDQFLHUD�VH�FRQVLGHUy�OD�JXtD�GH�OD�
norma 13407, la cual establece los procesos a cumplir y los requisitos mínimos 
HVSHFt¿FRV��HO�SURFHGLPLHQWR�SDUD�OD�LPSOHPHQWDFLyQ�GH�HVWD�QRUPD�LQLFLD�
FRQ�OD�LGHQWL¿FDFLyQ�GH�OD�QHFHVLGDG�GHO�XVXDULR��HQ�HVWD�HWDSD�VH�GHEHQ�¿MDU�
ORV�REMHWLYRV�R�¿QDOLGDGHV��FRQRFLPLHQWR�VREUH�ORV�HOHPHQWRV��UXEURV��FODVHV��
SDUWLGDV�GHO�HVWDGR�GH�SRVLFLyQ�¿QDQFLHUD��LQJUHVRV�FRVWRV�\�JDVWRV�SDUD�HO�
HVWDGR�GH�UHVXOWDGR�LQWHJUDO��DFWLYLGDGHV�GH�RSHUDFLyQ��¿QDQFLDPLHQWR�\�GH�



JUAN PEDRO BENITEZ GUADARRAMA  z  ANA LUISA RAMIREZ ROJA  z  MARGARITA DÁVILA HERNÁNDEZ

Usabilidad de la Tecnología Móvil para la Elaboración de Estados Financieros Básicos en México
118

RSHUDFLyQ�SDUD�HO�HVWDGR�GH�ÀXMR�GH�HIHFWLYR�\�PRYLPLHQWRV�HQ�OD�LQYHUVLyQ�SDUD�
el estado de cambios en el capital contable; en el proceso de la investigación 
VH�LQLFLy�LGHQWL¿FDQGR�OD�QHFHVLGDGHV�GHO�XVXDULR�VREUH�ORV�HVWDGRV�¿QDQFLHURV�
básicos y se fundamentó con la teoría normativa contenida en la NIF’s A3, 
OD�FXDO�HVWDEOHFH�OD�QHFHVLGDGHV�GH�ORV�XVXDULRV�VREUH�ORV�HVWDGRV�¿QDQFLHURV�
EiVLFRV��HO�HVWDGR�GH�VLWXDFLyQ�¿QDQFLHUD�R�HVWDGR�GH�SRVLFLyQ�¿QDQFLHUD�R�
balance general, señala la necesidad de conocer los recursos propios y ajenos en 
relación con la existencia del capital contable; el estado de resultados integral, 
HVWDEOHFH�OD�QHFHVLGDG�GH�FRQRFHU�OD�H¿FLHQFLD�GH�RSHUDFLyQ�\�DGPLQLVWUDWLYD�GH�
OD�HQWLGDG��HO�HVWDGR�GH�ÀXMR�GH�HIHFWLYR�UHTXLHUH�OD�QHFHVLGDG�GH�FRQRFHU�ORV�
movimientos del efectivo y el estado de cambios en el capital contable requiere 
la necesidad de mostrar los movimientos de la inversión, con el propósito 
de tomar decisiones efectivas sobre los recursos que los conforman, como 
VHJXQGD�IDVH��OD�FRPSUHQVLyQ�\�HVSHFL¿FDFLyQ�VRQ�GLPHQVLRQHV�LPSRUWDQWHV�
en el entendimiento del contenido normativo de las NIF’s B2, B3, B4 y B6, así 
como el fundamento de las reglas de presentación y revelación, disposiciones 
que regulan la forma, el orden y el lugar de cada uno de los elementos que 
FRQIRUPDQ�D�ORV�HVWDGRV�¿QDQFLHURV��HQ�OD�WHUFHUD�IDVH��D�SDUWLU�GH�ODV�DFWLYLGDGHV�
\�WDUHDV�D�UHDOL]DU�HQ�OD�HVWUXFWXUDFLyQ�GH�OD�LQIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD��VH�GLVHxy�OD�
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; 
HQ�OD�FXDUWD�IDVH�GH�HYDOXDFLyQ�GHO�GLVHxR��VH�YHUL¿FR�HO�FXPSOLPHQWR�GH�OD�
normatividad y el cumplimiento del objetivo y el procesamiento de datos, así 
como, los resultados mostrados, con el propósito de comprobar la satisfacción 
GH�XVXDULR��¿JXUD����

Figura 2. Proceso de Usabilidad

Satisfacción
Requisitos y del usuario

/ĚĞŶƟĮĐĂĐŝſŶ
ŶĞĐĞƐŝĚĂĚĞƐ

�ŝƐĞŹŽ�ĚĞ
ƐŽůƵĐŝŽŶĞƐ

�ŽŵƉƌĞŶƐŝſŶ�Ǉ�ĞƐƉĞĐŝĮĐĂĐŝſŶ
ĚĞů�ĐŽŶƚĞǆƚŽ�ĚĞ�ƵƐŽ ZĞƋƵŝƐŝƚŽƐ�ĚĞů

ƵƐƵĂƌŝŽ

�ǀĂůƵĂĐŝſŶ�ĚĞů�ĚŝƐĞŹŽ

Para la Evaluación 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 aplicación móvil, muestra los constructos a 
FRQVLGHUDU�HQ�HO�GHVDUUROOR�GH�OD�HYDOXDFLyQ��VH�UHDOL]y�OD�LGHQWL¿FDFLyQ�GH�ORV�
REMHWLYRV��VH�SXQWXDOL]DURQ�ORV�UHVXOWDGRV��H¿FDFLD���ORV�UHFXUVRV�XWLOL]DGRV�
�H¿FLHQFLD���\�ORV�UHVXOWDGRV�REWHQLGRV��VDWLVIDFFLyQ�\�FRQWH[WXDOL]DU�VX�XVR���
es indispensable considerar sus componentes y las relaciones establecidas 
entre ellos.

Para la medición se consideró la usabilidad como variable dependiente 
\�OD�H¿FLHQFLD��H¿FDFLD�\�OD�VDWLVIDFFLyQ�FRPR�YDULDEOHV�LQGHSHQGLHQWHV��HQ�
el instrumento de evaluación se consideró el objetivo global y los objetivos 
secundarios, así como los criterios de requerimientos del usuario; se describieron 
las características del usuario (conocimientos, destreza, experiencia, educación, 
entrenamiento, atributos físicos y capacidades motoras y sensoriales); se 
describieron las tareas, atributos de las actividades (frecuencia y duración); 
equipo, características del material, ejercicios y documentos asociados a la 
aplicación; entornos, físico (lugar de trabajo) y social (procedimiento de trabajo, 
estructura de la organización, actitudes del individuos); medidas de usabilidad, 
VH�DVLJQy�XQD�PHGLGD�D�FDGD�XQR�GH�ORV�FULWHULRV�GH�H¿FDFLD��FRPSDUDFLyQ�HQWUH�
HO�REMHWLYR�JOREDO�\�ORV�REMHWLYRV�VHFXQGDULRV��FRQ�SUHFLVLyQ�\�ORJUR���H¿FLHQFLD�
�H¿FDFLD�UHFXUVRV��HVIXHU]R�ItVLFR�\�PHWDO�� WLHPSR�\�FRVWRV��\�VDWLVIDFFLyQ�
(incomodidad, actitud); la normatividad sugiere que la interpretación 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 generaría mejores resultados en cada una 
de la variables independientes que conforman a la usabilidad, de esta manera 
HO�XVXDULR�ORJUD�GH�ODV�DFWLYLGDGHV��WDUHDV�HVSHFt¿FDV�SURSLDV�GHO�FRQWH[WR�
de aplicación, mejorar las calidad de los procesos y conducirá a una mayor 
rentabilidad organizacional, Figura 4. 

)LJXUD����'HVFULSFLyQ�GHO�0pWRGR

USUARIO

TAREA

EQUIPO

ENTORNO

CONTEXTO DE UTILIZACION

APLICACIÓN

RESULTADO PREVIO OBJETIVOS

RESULTADO DE
USO

EFICIENCIA

EFICACIA

SATISFACCIÓN

MEDIDAS DE USABILIDAD

GRADO

Global

Secundarios
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Con el propósito de dar cumplimiento al objetivo y comprobar el nivel de 
calidad en la usabilidad propuesta en la investigación se aplicó un instrumento 
GH�HYDOXDFLyQ�FRQ�EDVH�HQ�OD�QRUPD�GH�FDOLGDG�,62�������H¿FDFLD��H¿FLHQFLD�
satisfacción) con una alfa de Cronbach .92, estructurado con 24 ítems a escala 
WLSR�/LNHUW�GH�FLQFR�RSFLRQHV����H[FHOHQWH����EXHQR����UHJXODU����GH¿FLHQWH��
5 malo; en el estudio participaron a 100 docentes de diferentes instituciones 
públicas de nivel superior del área económico administrativo, en la validación 
y evaluación de la aplicación se realizó con la participación de expertos y 
HVSHFLDOLVWDV�HQ�HO�iUHD�¿QDQFLHUD�GH�XQD�LQVWLWXFLyQ�¿QDQFLHUD�GHO�PXQLFLSLR�GH�
Ecatepec de Morelos del Estado de México; la evaluación se desarrolló en cuatro 
fases, la primera fase consistió en seleccionar los contenidos, instrucciones, 
HMHUFLFLRV�\�FDVRV�SUiFWLFRV��SDUD�UHDOL]DU�OD�HVWUXFWXUD�GH�ORV�HVWDGRV�¿QDQFLHURV�
EiVLFRV�D�¿Q�DSOLFDU�SXQWDOPHQWH�ODV�UHJODV�GH�UHYHODFLyQ�\�SUHVHQWDFLyQ��(Q�
la segunda fase, se describió a los participantes el contenido de la aplicación 
PyYLO�¿QDQFLHUD�\�FRPR�HQYLDU�OD�LQIRUPDFLyQ�TXH�VH�JHQHUD��HQ�OD�WHUFHUD�
IDVH�VH�XWLOL]y�OD�KHUUDPLHQWD�SDUD�UHDOL]DU�ORV�FDVRV�SUiFWLFRV�¿VFDOHV��HQ�ORV�
cuales se usó la aplicación como herramienta de apoyo para la solución, y por 
último se proporcionó el instrumento y se procedió a la evaluación.

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 educación superior en las áreas económico administrativo 
del municipio de Ecatepec de Morelos, Estado de México, actualmente 
laboran con herramientas tecnologías que ofrece la PC de escritorio para 
JHQHUDU�LQIRUPDFLyQ�¿QDQFLHUD�VREUH�OD�VLWXDFLyQ�\�GHVHPSHxR�¿QDQFLHUD�GH�
las entidades, Tabla 1.

7DEOD����'LVWULEXFLyQ�GHO�*pQHUR

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 años, el 40 % (n=40) 
de 36 a 40 años; y el 10% (n=5) de 41 a 45 años, como se observa en la tabla 
2. Los participantes son adultos lo que hace del estudio mayor asertividad en 
la evaluación de la herramienta tecnológica. 

7DEOD����'LVWULEXFLyQ�GH�ODV�(GDGHV
Años Frecuencia Porcentaje

30 a 35 50 50.0 %

36 a 40 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 economía la han elegido y el resto de los participantes 
comentaron haberlo adquirido por su comodidad.

7DEOD����'LVWULEXFLyQ�GH�0DUFDV�GH�7HOpIRQR
Marca de celular Frecuencia Porcentaje

Huawei 40 40 %
LG 20 20 %

Samsung 20  20 %
Sony 20 20 %
Total 100 100 %

Cuadro 6. Tabla de distribución por marca de dispositivo.

Considerando los criterios de evaluación descriptivos: Media(X) y 
Desviación Estándar (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 
HVFDODV��H¿FDFLD����������'( �������H¿FLHQFLD����������'( �������VDWLVIDFFLyQ�
(1.20), (DE=0.10) su opinión es totalmente de acuerdo tabla 4. En términos 
estadísticos los participantes opinaron que la herramienta es fácil de usar en 
ODV�SUiFWLFDV�¿QDQFLHUDV�
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7DEOD����0HGLDV�\�'HVYLDFLyQ
N Mean Std. Deviation

(¿FDFLD 100 1.20 .10
(¿FLHQFLD� 100 1.20 .10

Satisfacción 100 1.20 .10

/RV�FRH¿FLHQWHV�GH�UHJUHVLyQ�P~OWLSOH��Uð��SHUPLWLHURQ�RQ¿UPD�HO�QLYHO�GH�
usabilidad en que cada variable independiente prediciendo el comportamiento 
GH�OD�YDULDEOH�GHSHQGLHQWH��7RGDV�ODV�YDULDEOHV�SUHVHQWDQ�VLJQL¿FDQFLD�FRQ�PX\�
alto nivel en la predicción del comportamiento de la variable usabilidad, la 
H¿FLHQFLD��Uð �������H¿FDFLD��Uð ��������VDWLVIDFFLyQ��Uð ������

Discusión

La muestra estuvo compuesta por un 70% de mujeres y 30% de hombres, por 
lo cual se establece que en esta investigación mantiene una participación 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 años, resaltado 
que el dato más representativo pertenece a 40 años, representando el 40.0% 
de la muestra, lo que nos indica que la participación es de personas madurez 
FRQ�FULWHULR�\�H[SHULHQFLDV�GH¿QLGDV�OR�TXH�OH�GDUi�DO�HVWXGLR�XQ�IXQGDPHQWR�
más preciso sobre la percepción de este tipo de herramientas en las practicas 
docentes, además se muestra que el uso de dispositivos móviles es usado por 
docentes dedicados de manera constante a la formación de profesionistas en 
el ámbito educativo.

En el estudio predominó 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 eligió esa marca los participantes contestadores 
que es por lo económica, fácil de usar y resistente contra golpes .

Así mismo, el 100% de los participantes conocen los conceptos que 
se involucran en el la deducción por inversiones, resaltando que todos los 
conceptos que se encuentran en la aplicación son obtenidos de la normatividad 
¿QDQFLHUD�YLJHQWH�SDUD�HO�HMHUFLFLR�������$O�FRQRFHU�HO�WUDWDPLHQWR�¿QDQFLHUR�
GH�ORV�HVWDGRV�¿QDQFLHURV�EiVLFRV��OD�DSOLFDFLyQ�R�VLPXODGRU�¿VFDO�WLHQH�PD\RU�
aceptación por los participantes, además los conceptos incluidos son con base 
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HQ�ODV�OH\HV�¿VFDOHV�QR�VROR�SXHGH�XWLOL]DUVH�SDUD�HO�HMHUFLFLR������VLQR�SDUD�
años anteriores.

(O�LQVWUXPHQWR�GH�PHGLFLyQ�REWXYR�XQ�&RH¿FLHQWH�$OID�GH�&URQEDFK�GH�
P ������OR�TXH�LQGLFD�XQ�QLYHO�GH�FRQ¿DELOLGDG�HV�PX\�EXHQR��DGHPiV�PLGH�OR�
que se pretende medir en términos estadísticos. La percepción 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 
GH�OD�H¿FLHQFLD��;� ������FRQ�GHVYLDFLyQ�HVWiQGDU�GH������HV�H[FHOHQWH�GHELGR�
a que el tiempo de respuesta es inmediato y el tiempo de recurso utilizado 
para realizar la gestión 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 desviación estándar de .18) el resultado es excelente, debido a que el 
proceso de instalación es fácil de realizar, los datos se puede manipular a las 
QHFHVLGDGHV�GHO�XVXDULR�\�VH�DGDSWD�SDUD�ORV�¿QHV�HVSHFt¿FRV�TXH�SHUVLJXHQ��
en relación a la funcionalidad (X = 1.05 y una desviación estándar de .11) la 
tendencia es excelente debido a que la app desempeña 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 
desviación estándar de .10) presenta la misma tendencia a ser excelente, debido 
a que muestra en su contenido la descripción analítica de los resultados, siendo 
de comprensión para el usuario y fácil de utilizar para realizar las tareas sin 
demasiado esfuerzo, sin embargo, la limitación que se observa la presentación 
GHEH�VHU�PiV�DPLJDEOH�SRU�ORV�FRPHQWDULRV�UHFLELGRV��HQ�OD�¿DELOLGDG��;� �
1.05 con desviación estándar de .15) se inclina a ser excelente debido a que 
no presenta fallas en su ejecución, sin embargo, los usuario recomendaros que 
ORV�GDWRV�GHEHQ�JXDUGDUVH�\�UHFXSHUDUORV�FXDQGR�VH�UHTXLHUDQ�\�¿QDOPHQWH�OD�
mantenibilidad de la herramienta (X = 1.00 desviación estándar de .095) es 
tendiente excelente debido a que mantiene un nivel óptimo de funcionamiento, 
PDQWLHQH�VX�HVWUXFWXUD�GH�GLVHxR��SXHGH�PRGL¿FDUVH�FRQ�IDFLOLGDG�\�SXHGH�
ser usado en cualquier momento; en términos generales de calidad, se obtuvo 
XQD�PHGLD�GH������FRQ�XQD�GHVYLDFLyQ�HVWiQGDU�GH������OR�TXH�VLJQL¿FD�TXH�
el software presenta en términos generales un nivel excelente en sus factores 
GH�FDOLGDG�SDUD�VHU�DGRSWDGD�HQ�OD�SUiFWLFD�¿VFDO�

En la correlación de Pearson se encontraron veintiuna correlaciones 
VLJQL¿FDWLYDV�GH�XQ�WRWDO�GH�YHLQWL~Q�SRVLEOHV��/DV�FRUUHODFLRQHV�PiV�DOWDV�
se dieron entre la mantenibilidad y usabilidad (r= .908), la calidad muestra 
FRUUHODFLRQHV�SRVLWLYDV�VLJQL¿FDWLYDV�FRQ�OD�¿DELOLGDG��U ��������XVDELOLGDG�
�U ��������PDQWHQLELOLGDG��U ��������H¿FLHQFLD��U ��������SRUWDELOLGDG��U �������
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y funcionalidad (r= .902); esto representa que la estructura, ejecuciones y 
IXQFLRQHV�FRQWHQLGDV�HQ�OD�DSOLFDFLyQ�PyYLO�¿QDQFLHUD�UHGXFHQ�HO�WLHPSR�GH�
UHVSXHVWD�\�KDFHQ�PiV�H¿FLHQWH�\�H¿FD]�XVR�GHO�WHOpIRQR�LQWHOLJHQWH�HQ�ORV�
SURFHVRV�¿VFDOHV�

Conclusiones 
/D�YDOLGDFLyQ�GH�ORV�GRFHQWHV�HQ�HO�FRQWH[WR�¿QDQFLHUR�WLHQH�OD�VHJXULGDG�TXH�HO�
contenido y la estructura están en condiciones óptimas para generar información 
FRQ¿DEOH��FRPSDUDEOH��FRPSUHQVLEOH�\�UHOHYDQWH�SDUD�XQD�HIHFWLYD�WRPD�GH�
decisiones sobre los recursos, obligaciones e inversiones de la organización. 

Al ser ejecutada en teléfonos inteligentes, permite mayor practicidad, 
mejor manejo y disposición de la herramienta en cualquier lugar y en cualquier 
momento que se requiera, además cumple con los requisitos que establecen 
las Normas de Información Financiera (NIF´s) para ser útil para el alumno, 
empresario, asesor o usuarios en general para conocer la estructura de cualquier 
HQWLGDG�HFRQyPLFD�FRQ�¿QHV�GH�OXFUR��

La usabilidad es sinónimo de facilidad de uso de la cualquier herramienta 
WHFQROyJLFD��DO�FRQWHQHU�HOHPHQWRV�GH�LQWHJUDFLyQ�FRPR�OD�H¿FLHQFLD��SHUPLWLUi�
mayor asertividad en la toma de decisiones sobre los recursos de la entidad 
\�PHMRUHV�UHVXOWDGRV�HQ�ODV�DFWLYLGDGHV�TXH�VH�UHDOL]DQ��OD�H¿FLHQFLD��PD\RU�
aprovechamiento del recurso tecnológico y satisfacción de las necesidades 
de usuario, promoviendo la competitividad y la productividad empresarial. 
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