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Relacion entre la NOM-035-STPS-2018 y los principios contables:
relevancia de la revelacion y la transparencia financiera.

Dr. Julio César, Gonzalez, Caba?; Dr., Felipe de Jesus, Gamboa, Garcia?, Mtro. Santiago de
Jesus, Rejon, Delgado®

Resumen

La presente investigacion analiza la manera en que la normativa mexicana, especificamente la
Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018, orientada a identificar, analizar y prevenir
factores de riesgo psicosocial en el trabajo, se vincula con los principios contables de revelacion
suficiente y transparencia financiera. Se plantea que el cumplimiento de esta norma no solo

representa un compromiso con la salud ocupacional, sino que también genera impactos
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contables que deben reflejarse adecuadamente en las notas a los estados financieros. Mediante

una metodologia cualitativa-documental, se establecen lineamientos que permiten garantizar

una presentacion clara, ética y responsable de la gestién psicosocial que incide en la

informacién financiera de las organizaciones.

Los hallazgos evidencian que la adecuada incorporacion de los efectos financieros derivados
del cumplimiento de la NOM-035 fortalece la transparencia y la rendicion de cuentas, al tiempo
gue mejora la calidad organizacional, la confianza de los inversionistas y la sostenibilidad
empresarial.

Finalmente, se proponen lineamientos practicos que orienten a las empresas mexicanas —en
especial a las micro, pequefias y medianas— a cumplir la norma de manera integral, articulando
la gestion de riesgos psicosociales con una presentacion financiera transparente y socialmente

responsable.

Palabras clave: Cumplimiento normativo, implicaciones contables, transparencia en salud

laboral y sostenibilidad empresarial.

Introduccién

Dado que la salud mental y el bienestar emocional de los trabajadores han adquirido una
creciente relevancia en los entornos organizacionales contemporaneos, en México la NOM-035-
STPS-2018 busca promover ambientes laborales mas saludables mediante la identificacion,
analisis y prevencién de factores de riesgo psicosocial. Este esfuerzo se alinea con una
tendencia internacional en la que organismos como la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) subrayan la necesidad de desarrollar
politicas laborales que integren la salud emocional como un pilar de la productividad y la

sostenibilidad empresarial.

De manera andloga, las Normas de Informacion Financiera —en particular los principios de
revelacién suficiente y transparencia financiera— establecen la obligacion de que las empresas
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informen cualquier hecho relevante que pueda afectar su situacion econémica o su
cumplimiento legal. En este sentido, la relacion entre el cumplimiento de la NOM-035 vy la
informacién financiera no debe concebirse como un ambito independiente, sino como parte de

una contabilidad socialmente responsable que reconoce el valor estratégico del capital humano.

El propésito de esta investigacion es examinar la relacidon existente entre el cumplimiento de la
NOM-035 y las Normas de Informacion Financiera mencionadas, y, en consecuencia, proponer
mecanismos adecuados para incorporar dicha informacion en los estados financieros,
incluyendo su adecuada revelacion en las notas correspondientes. Este analisis se desarrolla
desde una perspectiva de contabilidad socialmente responsable, en la cual las decisiones
empresariales se valoran no solo en funcion de sus resultados econdmicos, sino también por

su impacto en el bienestar laboral y el cumplimiento normativo.

De este modo, el presente estudio no solo contribuye a visibilizar los efectos financieros
derivados del cumplimiento de la NOM-035, sino que también fortalece la construccion de un
marco contable mas ético y transparente, donde la proteccion de la salud mental de los
trabajadores constituye un eje fundamental para la sostenibilidad empresarial y la rendicion de

cuentas.

Referentes teéricos

El analisis de la relacion entre la NOM-035-STPS-2018 y las Normas de Informacion Financiera
(NIF), especialmente aquellas vinculadas con la revelacién suficiente y la transparencia
financiera, se sustenta en diversos enfoques tedricos y antecedentes que permiten comprender

su relevancia tanto en la gestion organizacional como en el ambito contable.

Desde la perspectiva de la contabilidad socialmente responsable, autores como Ramirez y
Torres (2021) sefialan que la divulgacion de informacion relacionada con el bienestar laboral no
solo obedece a un requisito legal, sino que también constituye un elemento de competitividad
empresarial, al incidir en la percepcién de inversionistas y grupos de interés. Este planteamiento
se vincula con la Teoria de los Stakeholders de Freeman (1984), la cual sostiene que las
organizaciones deben atender los intereses de todos los actores que influyen o se ven afectados

por sus actividades, incluyendo a los trabajadores.
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El cumplimiento de la NOM-035 también puede interpretarse desde la Teoria de la Legitimidad,
gue plantea que las empresas buscan asegurar que sus operaciones sean percibidas como
coherentes con los valores y normas sociales predominantes (Suchman, 1995). En este sentido,
la incorporacion de informacion sobre riesgos psicosociales en las notas a los estados
financieros contribuye a fortalecer la confianza y legitimidad de las organizaciones ante

autoridades, auditores y la sociedad en general.

Desde el plano normativo, las Normas de Informacion Financiera, particularmente la NIF A-7 y
la NIF C-9, establecen la obligacion de revelar de manera clara y completa toda informacion
que resulte relevante para la toma de decisiones econdémicas. En consonancia, Lopez (2022)
evidencia que la integracion de politicas de bienestar laboral dentro de la informacién financiera

incrementa la transparencia y puede influir positivamente en la sostenibilidad empresarial.

De igual manera, investigaciones aplicadas en el contexto mexicano (IMCP, 2020) indican que
la adopcion de la NOM-035 no representa Unicamente un cumplimiento administrativo, sino que
implica inversiones en capacitacion, diagnosticos organizacionales y medidas preventivas,
cuyos costos y provisiones deben reflejarse en los estados financieros conforme al principio de

revelacion suficiente.

Asi, la convergencia entre las disposiciones de la NOM-035 y los principios contables se
fundamenta en un marco tedrico que vincula la contabilidad con la gestion de la salud
ocupacional, donde la transparencia y la rendicion de cuentas se configuran como pilares

esenciales para la sostenibilidad y legitimidad organizacional.

La relaciéon entre la NOM-035 y los principios contables también puede analizarse desde la
Teoria del Capital Humano (Becker, 1964), la cual sostiene que la inversion en salud y bienestar
de los trabajadores incrementa la productividad y reduce los costos asociados a la rotacion y el
ausentismo. Bajo este enfoque, los gastos derivados del cumplimiento normativo deben

considerarse inversiones estratégicas que generan valor econémico y social a largo plazo.

Asimismo, la Teoria Institucional (DiMaggio y Powell, 1983) aporta una perspectiva
complementaria al indicar que las organizaciones adoptan practicas y normas que refuerzan su
legitimidad ante autoridades, inversionistas y la sociedad. En este marco, la incorporacion de la
NOM-035 en la informacién financiera puede entenderse como una respuesta institucional
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orientada a prevenir sanciones, mejorar la reputacion corporativa y alinearse con estandares

internacionales de transparencia.

Por su parte, el enfoque de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) enfatiza la necesidad
de integrar la salud ocupacional dentro de los reportes de sostenibilidad y de la informacion
contable. En este sentido, Carroll (1999) destaca que las organizaciones tienen
responsabilidades econdmicas, legales, éticas y filantrépicas, siendo el cumplimiento de la
NOM-035 un ejemplo claro de responsabilidad ética y legal con implicaciones financieras
directas.

Finalmente, a nivel internacional, lineamientos como la ISO 45003:2021 sobre la gestion de
riesgos psicosociales en el trabajo, asi como diversas directivas europeas orientadas a reportar
sobre la salud laboral, evidencian que la divulgacion de informacion relacionada con el bienestar
psicologico no constituye una practica exclusiva de México, sino que forma parte de una

tendencia global hacia una contabilidad mas integral, ética y socialmente responsable.

Problema

En el contexto empresarial mexicano, la salud mental y el bienestar de los trabajadores han
adquirido una relevancia creciente, particularmente a partir de la implementacion de la NOM-
035-STPS-2018, la cual establece disposiciones para la identificacion, analisis y prevencion de
riesgos psicosociales en el trabajo (DOF, 2018). No obstante, un niamero considerable de
organizaciones, especialmente las micro, pequefas y medianas empresas (MiPyMES), no han
adoptado plenamente esta normativa. Se estima que solo el 32 % de las empresas presenta
evidencia de cumplimiento, mientras que el 43 % carece de apoyo especializado para atender

la salud mental de sus colaboradores (LOpez De Jesus & Lopez Granados, 2024).

Esta situacion representa no solo un problema de incumplimiento legal, sino también un reto
significativo para la transparencia financiera y el principio de revelacion suficiente establecido
por las Normas de Informacion Financiera (NIF), particularmente las NIF A-7 y NIF C-9 (CINIF,
2021). La falta de integracion de los costos, provisiones y politicas asociadas al cumplimiento

de la NOM-035 dentro de los estados financieros limita la calidad y utilidad de la informacion
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presentada para la toma de decisiones de inversionistas, auditores y demas usuarios de la

informacioén contable.

Ademas de las limitaciones mencionadas, el incumplimiento de la NOM-035 genera impactos
directos en la gestion estratégica de las organizaciones. Los riesgos psicosociales no atendidos
se manifiestan en ausentismo laboral, incremento en la rotacién de personal, disminucion de la
productividad y un mayor nimero de conflictos legales. Estos efectos no solo afectan la
rentabilidad inmediata, sino que también comprometen la sostenibilidad a largo plazo de las

empresas.

Desde la perspectiva contable, la ausencia de informacién precisa sobre estos riesgos y los
costos asociados a su prevencion limita la capacidad de los usuarios de los estados financieros
para tomar decisiones fundamentadas, ya que se omiten pasivos contingentes, provisiones y
politicas preventivas que reflejarian de manera mas fiel la situacion economica real de la

organizacion.

Preguntas de investigacion

+ . De qué manera se relaciona el cumplimiento de la NOM-035-STPS-2018 con las Normas
de Informacion Financiera vinculadas al principio de revelacion suficiente y transparencia

financiera?

* ¢ Qué lineamientos contables pueden implementarse para incorporar de forma adecuada la

gestion de riesgos psicosociales en las notas a los estados financieros?

» ;Cuadles son las implicaciones financieras de los costos y provisiones derivados de la

implementacion de la NOM-035 en las micro, pequefias y medianas empresas mexicanas?

* ;,Cémo incide la revelacion de informacion sobre riesgos psicosociales en la percepcion de

inversionistas, auditores y otros usuarios de los estados financieros?
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Objetivos

Analizar la relacion entre el cumplimiento de la Norma Oficial Mexicana NOM-035-STPS-2018
y las Normas de Informacion Financiera vinculadas con la revelacién suficiente y la
transparencia financiera, con el propésito de proponer lineamientos que faciliten la
incorporacion adecuada de la gestion de riesgos psicosociales en la elaboracion y
presentacion de los estados financieros y sus notas complementarias. Asimismo, se busca
evaluar las implicaciones fiscales, financieras y sociales derivadas de dicha integracién, asi
como su impacto en la sostenibilidad organizacional, la responsabilidad social empresarial y

la percepcion de los distintos grupos de interés.

Justificacion

La presente investigacion se fundamenta en la necesidad de vincular la normativa laboral
mexicana con los principios contables que rigen la presentacion y revelacion de la informacion
financiera. La NOM-035-STPS-2018 tiene como propoésito garantizar ambientes laborales
saludables mediante la identificacion, analisis y prevencion de riesgos psicosociales (DOF,
2018). Sin embargo, su cumplimiento no debe interpretarse Unicamente desde una
perspectiva de salud ocupacional, sino también como un elemento determinante de la

transparencia financiera y de la rendicion de cuentas corporativa.

Desde el ambito contable, las Normas de Informacién Financiera (NIF) establecen que toda
informacion relevante para la toma de decisiones econémicas debe revelarse de manera
clara, suficiente y oportuna (CINIF, 2021). En este sentido, el incumplimiento de la NOM-035
puede derivar en sanciones, litigios y provisiones que impactan directamente la situacion
financiera de las empresas, lo que hace indispensable su adecuada incorporacion en las

notas a los estados financieros.

Diversas investigaciones han demostrado que las organizaciones que integran politicas de
bienestar laboral dentro de su informacion financiera fortalecen su legitimidad social, mejoran

Su reputacion corporativa y atraen inversion responsable (IMCP, 2020; Lépez, 2022; Ramirez
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& Torres, 2021). En este contexto, el presente estudio busca cerrar la brecha existente entre
el cumplimiento legal y la gestién contable, proponiendo lineamientos que favorezcan una

presentacion mas transparente de la gestion psicosocial en los informes financieros.

Finalmente, este trabajo se desarrolla en un contexto donde, segun datos recientes, mas del
40 % de las empresas mexicanas carecen de un sistema especializado para atender la salud
mental de sus trabajadores (Lépez De Jesus & LOpez Granados, 2024). Este escenario
refuerza la pertinencia de disefiar estrategias que permitan integrar la NOM-035 en la
planeacion contable, generando beneficios tanto para las organizaciones como para sus

grupos de interes.

Método

Para el desarrollo de esta investigacion se empled una metodologia de tipo cualitativa, con
un enfoque documental y exploratorio, centrado en el analisis de la NOM-035-STPS-2018,
las Normas de Informacion Financiera (NIF) y los principios contables de revelacion y
transparencia. Asimismo, se buscd proponer lineamientos practicos que orienten su

adecuada inclusion en la informacion financiera de las organizaciones.

En este sentido, se llevd a cabo un analisis sistematico de fuentes secundarias, que

comprendio las siguientes etapas:

e Revision normativa: Se realizé un examen exhaustivo del contenido de la NOM-035-
STPS-2018, publicada en el Diario Oficial de la Federacion, poniendo especial
atencion en los requisitos relativos a la identificacidon, analisis y prevencion de riesgos
psicosociales, asi como en las obligaciones de los empleadores respecto a la

documentacion, evaluacion y seguimiento de dichos riesgos.

e« Marco contable aplicable: Se efectu6 un analisis de las Normas de Informacion

Financiera (NIF) emitidas por el CINIF, particularmente de las siguientes disposiciones:

o NIF A-3 (Necesidades de los usuarios y objetivos de los estados financieros):
Permite identificar los costos operativos, provisiones o inversiones en bienestar
laboral que deben revelarse cuando sean significativos.
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o NIF A-7 (Presentacion y revelacidon): Establece la obligacion de divulgar
informacion  relevante sobre politicas de cumplimiento normativo,
especialmente aquellas que impactan la situacién financiera o el entorno

organizacional.

o NIF B-3 (Estado de resultados integral): Indica que los gastos asociados con la
implementacion de la NOM-035 —como capacitacion, asesoria o adecuaciones

de infraestructura— deben registrarse como gastos de operacion.

o NIF C-9 (Pasivos, provisiones, activos y pasivos contingentes): Regula la
inclusién de informacién relevante y la presentacién de contingencias legales o

riesgos laborales.

o Estudios de caso y guias profesionales: Se revisaron publicaciones académicas y
documentos técnicos elaborados por instituciones como el Instituto Mexicano de
Contadores Publicos (IMCP), asi como informes de empresas y organismos privados
gue han implementado la NOM-035 en sus sistemas de gestion organizacional, con el
fin de identificar practicas de revelacion contable aplicadas en el contexto empresarial

mexicano.

e Andlisis interpretativo: La informacion recopilada fue integrada mediante un analisis de
contenido tematico, lo que permitid establecer categorias clave como cumplimiento
normativo, implicaciones contables, transparencia en salud laboral y sostenibilidad

empresarial.

El periodo de analisis comprendio de enero a junio de 2025. No se aplicaron instrumentos
cuantitativos, dado que el proposito del estudio fue generar propuestas conceptuales y

practicas desde una perspectiva normativa y contable.

Resultados

Como resultado del analisis realizado, se identificd6 que la NOM-035-STPS-2018 establece
lineamientos fundamentales para la prevencion y control de los riesgos psicosociales en el
entorno laboral. Su cumplimiento implica la evaluacién del clima organizacional, la
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implementacion de medidas correctivas, la capacitacion del personal y el seguimiento de casos

individuales, entre otras acciones. Estas medidas generan costos directos e indirectos que

deben integrarse al sistema contable conforme a los principios de revelacion y transparencia

financiera establecidos por las Normas de Informacion Financiera (NIF).

El cumplimiento de la NOM-035 genera efectos contables relevantes que pueden agruparse

en las siguientes categorias:

Costos directos: Incluyen la aplicacion de encuestas, diagndsticos organizacionales,
programas de capacitacion, honorarios de consultores especializados y acciones de
intervencion. Estos gastos deben registrarse como costos de operacibn o de

administracion, dependiendo de su naturaleza.

Provisiones: En casos de incumplimiento, las empresas pueden enfrentar inspecciones,
sanciones o litigios laborales, lo que representa pasivos contingentes que deben

registrarse conforme ala NIF C-9 (Pasivos, provisiones, activos y pasivos contingentes).

Divulgacion: De acuerdo con la NIF A-7 (Presentacion y revelacion), las organizaciones
estan obligadas a revelar informacion relevante sobre los riesgos psicosociales y las
politicas de bienestar laboral implementadas. En consecuencia, las notas a los estados
financieros deben incluir los resultados de diagndsticos, las acciones correctivas y los

mecanismos de seguimiento adoptados.

Percepcion de sostenibilidad: La divulgacion activa de las acciones de salud laboral
contribuye a fortalecer la reputacion organizacional, mejorar la confianza de los
inversionistas y consolidar la responsabilidad social corporativa. Asimismo, puede
incidir en la evaluacién de riesgos financieros realizada por auditores y agencias

externas.
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Tabla 1

Impacto contable del cumplimiento de la NOM-035-STPS-2018
Elemento Implicacién contable
Diagnéstico psicosocial Gasto de operacion

Capacitacion y o 3
L, Gasto de administracion
comunicacion

Intervenciones y . _ _
o Costo adicional reflejado en resultados operativos
seguimiento

Multas por incumplimiento Pasivos contingentes o provisiones (NIF C-9)

Politicas de bienestar Revelacion en notas (NIF A-7) y fortalecimiento de la reputacion

laboral organizacional

Fuente: Elaboracion propia.

En el contexto mexicano, una proporcion significativa de empresas aun no aplica plenamente
la NOM-035: solo el 32 % presenta evidencia de cumplimiento, mientras que el 43 % carece

de apoyo especializado para la atenciéon de la salud mental de sus colaboradores.

No obstante, los beneficios derivados de la prevencion son evidentes. Las empresas que
promueven entornos laborales saludables reportan mayores niveles de compromiso, menor

rotacion de personal, mejor reputacion organizacional y mayor sostenibilidad empresarial.

En sintesis, a pesar de la relevancia de la norma, las micro, pequefias y medianas empresas
(MiPyMEs) enfrentan obstaculos significativos para su implementacion, tales como
desconocimiento normativo, falta de personal capacitado y limitaciones presupuestales. Por
ello, se recomienda establecer estrategias integradas que vinculen el cumplimiento normativo
con la planeacidon contable y la gestion organizacional, fortaleciendo asi la transparencia

financiera y la sostenibilidad a largo plazo.
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Conclusiones

La integracion de los lineamientos establecidos en la NOM-035-STPS-2018 dentro de la
contabilidad empresarial trasciende el cumplimiento normativo: constituye una obligacién ética,
estratégica y de sostenibilidad. Las empresas deben asumir la responsabilidad de revelar
informacién sobre la gestibn de los riesgos psicosociales en sus estados financieros,
permitiendo asi una comprension mas amplia de sus compromisos sociales, riesgos laborales
y desempefio organizacional. Esta practica favorece la toma de decisiones informada por parte

de los usuarios de la informacién financiera.

La transparencia en torno a la salud emocional y mental de los trabajadores fortalece la cultura
organizacional, reduce el ausentismo y la rotacion de personal, y disminuye los riesgos legales.
Incorporar este enfoque dentro de las politicas contables no solo garantiza el cumplimiento
legal, sino que afiade valor a la informacion financiera presentada ante auditores, reguladores

e inversionistas, reforzando la credibilidad y legitimidad institucional.

Cumplir con la NOM-035-STPS-2018 implica, por tanto, proteger a los trabajadores y
consolidar la ética corporativa, promoviendo la estabilidad organizacional mediante una
contabilidad responsable y alineada con los principios de revelacion suficiente y transparencia

financiera.

Asimismo, el estudio evidencia que la incorporacion de la NOM-035 en la informacion
financiera no debe entenderse Unicamente como un requisito administrativo, sino como un
elemento estratégico de la sostenibilidad empresarial. La documentacion adecuada de costos,
provisiones y politicas relacionadas con los factores de riesgo psicosocial permite a las
organizaciones cumplir con las Normas de Informacién Financiera y, al mismo tiempo, generar

confianza ante inversionistas, clientes y autoridades.

Sin embargo, se reconocen retos significativos para las micro, pequefias y medianas empresas
(MiPyMES), que enfrentan limitaciones presupuestales, carencia de asesoria técnica y falta de
capacitacion especializada. Esta realidad plantea la necesidad de reformular politicas publicas
y esquemas de apoyo que promuevan un cumplimiento gradual, accesible y sostenible de la

NOM-035, evitando que la normativa sea percibida Gnicamente como una carga administrativa.
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Finalmente, se propone ampliar las lineas de investigacion futuras hacia el andlisis cuantitativo
del impacto financiero del cumplimiento de la NOM-035, asi como desarrollar estudios
comparativos con otras normas de seguridad y salud laboral, como la NOM-036 o la ISO
45003:2021. Tales esfuerzos contribuirdn al disefio de lineamientos mas solidos que
fortalezcan la revelacion contable, la cultura de prevencion psicosocial y la responsabilidad

social empresarial en México.
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Resumen

Este estudio describe las percepciones estudiantiles del sexto semestre de Pedagogia, Facultad
de Humanidades-CVI, UNACH, sobre la Educacion Inclusiva en universitarios. La investigacion
se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, descriptivo, de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 29 estudiantes, quienes respondieron un
cuestionario estructurado con preguntas, escala Likert, distribuidas en diferentes categorias
como percepcion de inclusion, cultura institucional, apoyo institucional, calidad educativa,
desarrollo de la inclusion, practicas en el aula, obstaculos para la inclusion y compromiso

formativo hacia la educacion inclusiva.

Palabras clave: Educacion inclusiva, percepciones estudiantiles, cultura institucional, apoyo

docente, practica inclusiva.
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Introduccidén

La educacion inclusiva se ha consolidado como uno de los principales retos y compromisos en
los sistemas educativos contemporaneos. Este enfoque busca garantizar que todos los
estudiantes, sin distincion de condicion, discapacidad, origen o situacion de vulnerabilidad,
tengan acceso a una educacion de calidad en igualdad de oportunidades. La inclusion educativa
promueve el respeto por la diversidad, la eliminacién de barreras y la construccién de entornos
escolares que favorezcan la participacion y el aprendizaje de todo el estudiantado. En el nivel
universitario, este modelo cobra especial relevancia, ya que implica no solo la adecuacion de
practicas docentes, sino también la transformacion de la cultura institucional, las politicas
educativas y los espacios fisicos para responder a las necesidades de toda la comunidad
estudiantil. A pesar de los avances normativos y del creciente interés en generar procesos
inclusivos, todavia persisten resistencias, prejuicios y limitaciones en la implementacion real de
estas practicas, particularmente en la educacion superior. Las percepciones y actitudes de los
estudiantes universitarios son un componente clave para comprender el nivel de apropiacion de
la educacion inclusiva, ya que sus valoraciones reflejan la forma en que estas estrategias se
viven y se reconocen dentro del aula y en la institucion. En este contexto, el presente estudio
tiene como proposito describir las percepciones de los estudiantes del sexto semestre de la
Licenciatura en Pedagogia, Facultad de Humanidades C-VI, UNACH, en torno a la educacion
inclusiva, explorando categorias como cultura institucional, apoyo institucional, calidad
educativa, desarrollo de la inclusion, practicas en el aula, barreras existentes y nivel de
compromiso hacia la formacion inclusiva. Analizar estas percepciones permitird identificar tanto
los avances como los aspectos pendientes en la construccion de una universidad
verdaderamente inclusiva, que garantice la equidad, el respeto y la participacion plena de todos

sus estudiantes.

Resumen
El presente estudio analiza las percepciones del alumnado de sexto semestre de la Licenciatura

en Pedagogia de la Facultad de Humanidades-CVI de la Universidad Autbnoma de Chiapas
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(UNACH) respecto a la educacion inclusiva en el ambito universitario. La investigacion se
desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, descriptivo y de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 29 estudiantes, quienes respondieron un
cuestionario estructurado con escala Likert, integrado por categorias como percepciéon de la
inclusion, cultura y apoyo institucional, calidad educativa, desarrollo de la inclusion, practicas
en el aula, obstaculos para la inclusion y compromiso formativo hacia la educacion inclusiva.

El andlisis estadistico se realiz6 mediante frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia
central. Los resultados evidencian que, aunque gran parte del estudiantado reconoce la
relevancia de la educacion inclusiva, persisten percepciones negativas hacia las personas con
discapacidad, ademas de barreras institucionales, actitudinales y metodolégicas que limitan su
consolidacion. Asimismo, las practicas inclusivas en el aula no siempre son identificadas como
parte habitual del trabajo docente, lo que revela una brecha entre las politicas institucionales y
su aplicacion practica. Se concluye que es necesario fortalecer la formacion docente y ampliar

el apoyo institucional para promover una cultura universitaria verdaderamente inclusiva.

Referentes tedricos

Diversos estudios internacionales han demostrado que la percepcion estudiantil hacia la
educacion inclusiva influye de manera significativa en la efectividad de su implementacién
(Rodriguez et al., 2021; Sharma & Desai, 2022). En México, investigaciones como las de Forlin
et al. (2010) y Carrillo-Sierra et al. (2025) han documentado tanto avances como resistencias
dentro de las comunidades universitarias, especialmente en lo relacionado con las actitudes
hacia los estudiantes con discapacidad. Kezar et al. (2024) subrayan que, para que una
universidad sea verdaderamente inclusiva, se requiere un cambio cultural institucional que
trascienda las politicas escritas. Del mismo modo, Manca et al. (2020) sefialan que las
limitaciones en recursos y en formacion docente constituyen factores que obstaculizan la
inclusion en la educacién superior. En el contexto latinoamericano, persisten retos vinculados
con las préacticas de aula, la adecuacién curricular y la percepcion de los actores educativos
respecto a la diversidad (Rogahang, 2023). Estos antecedentes evidencian que la educacién
inclusiva continda enfrentando desafios significativos, 1o que hace necesario profundizar en

estudios que recuperen la voz del estudiantado como actor clave en este proceso.
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De ahi la relevancia de realizar investigaciones sobre la educacion inclusiva entendida como un
enfoque orientado a garantizar el acceso, la participacion y el logro de todos los estudiantes
mediante la adaptacion de estructuras, procesos y cultura institucional, superando visiones
homogéneas y practicas fragmentadas. Las percepciones estudiantiles inciden directamente en
la implementacion de practicas inclusivas: cuando se concibe la inclusion como un derecho o
una prioridad, se promueve una cultura positiva; en cambio, si se percibe como amenaza o
utopia, se generan resistencias. Estas percepciones varian segun la formacién, la experiencia
y el contacto con la diversidad.

En cuanto a la cultura y el apoyo institucional, las politicas deben traducirse en acciones
concretas, innovacion pedagdégica y participacion democratica. La insuficiencia percibida en
recursos y formacioén docente coincide con estudios que advierten que las buenas intenciones
requieren respaldo tangible. El desarrollo de estrategias inclusivas se considera esencial al
vincular calidad educativa con equidad, lo que exige transformaciones en evaluacion, curriculo
y comprension institucional (Garcia Gomez, 2004). Persisten barreras actitudinales hacia los
estudiantes con discapacidad y brechas entre el discurso y la préactica inclusiva en el aula, lo
gue sefiala la necesidad de politicas de acompafiamiento y coherencia entre la formacion
tedrica y la aplicacion real. Finalmente, los elementos que fortalecen la inclusion incluyen
politicas claras, trabajo colaborativo, sensibilizacion y formacion permanente, configurando un
modelo sostenible que articule percepciones favorables, practicas coherentes, recursos

suficientes y compromiso institucional.

Problema

La educacion inclusiva constituye una exigencia ética y normativa para todas las instituciones
educativas, incluidas las universidades. Sin embargo, en la préactica, su implementacion
enfrenta resistencias, limitaciones metodolédgicas y barreras actitudinales que dificultan su
consolidacion. La percepcidn que los estudiantes tienen sobre la educacion inclusiva
desempefia un papel crucial, pues influye directamente en la aceptacién de la diversidad y en
la construccidbn de comunidades educativas mas equitativas. A pesar de los esfuerzos
institucionales, no siempre se conoce con claridad como son percibidos estos avances ni qué

obstaculos persisten dentro del aula. Esta problemética adquiere relevancia en la Licenciatura
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en Pedagogia de la Facultad de Humanidades C-VI de la UNACH, donde se forman futuros
profesionales responsables de promover espacios inclusivos en sus practicas docentes. Por
ello, se plantea la necesidad de describir y analizar las percepciones estudiantiles en torno a la
educacion inclusiva en este contexto especifico, con el fin de identificar areas de mejora que
fortalezcan la cultura institucional inclusiva.

En este sentido, el andlisis de las percepciones estudiantiles se centrd en varios aspectos clave:
la valoracion de la prioridad y relevancia de la educacién inclusiva en su formacion profesional,
la percepcion sobre la cultura institucional y el apoyo que esta brinda; la relacion entre calidad
educativa e inclusion; las barreras que los estudiantes identifican como limitantes; las practicas
inclusivas observadas en el aula; y el nivel de compromiso y formacion que consideran
necesarios para consolidar este enfoque. En conjunto, el propésito general es analizar las
percepciones del estudiantado de sexto semestre sobre la educacion inclusiva en el contexto

universitario.

Método

El presente estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
descriptivo y transversal. Se eligi6 este disefio con el propdsito de conocer las percepciones del
alumnado sobre la educacidon inclusiva en un momento determinado, sin manipular las
variables.

La poblacién objetivo estuvo conformada por estudiantes de sexto semestre de la Licenciatura
en Pedagogia de la Facultad de Humanidades, C-VI de la UNACH. La muestra, no probabilistica
por conveniencia, estuvo integrada por 29 estudiantes que participaron voluntariamente y
respondieron el cuestionario completo. Este grupo fue seleccionado por su experiencia previa
en practicas pedagogicas y asignaturas relacionadas con la inclusion educativa.

Se aplicé un cuestionario estructurado con items tipo Likert, distribuidos en categorias como:
percepcion de inclusion, cultura institucional, apoyo institucional, desarrollo de la inclusion,
calidad educativa, percepcion sobre estudiantes con discapacidad, rendimiento vulnerable,
estado de inclusion, practica en aula, obstaculos para la inclusion, fortalecimiento de la inclusion
y formacién y compromiso inclusivo. Ademas, se incluyeron variables sociodemograficas (sexo

y edad) para contextualizar la muestra.
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La aplicacion se realizé de manera presencial en el aula, previa autorizacion de la coordinacion
académica y consentimiento informado de los participantes. Se garantizd el anonimato y la
confidencialidad de las respuestas. Los datos fueron organizados y codificados en una base de
datos del programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) para su analisis.

El andlisis estadistico se efectu6 mediante estadistica descriptiva. Para las variables
sociodemogréficas se calcularon frecuencias absolutas, porcentajes, medias, rangos, minimos,
maximos y desviacion estdndar. En las categorias de analisis con items tipo Likert, se
determinaron las frecuencias y porcentajes por categoria, asi como el porcentaje de casos, que
representa la proporcién de respuestas por participante, pudiendo superar el 100 % debido a la
multiplicidad de items por categoria.

Resultados

El grupo analizado pertenece al sexto semestre de la Licenciatura en Pedagogia de la Facultad
de Humanidades, Campus VI de la UNACH. En cuanto a sus caracteristicas sociodemograficas,
la mayoria son mujeres (69% y el 31% hombres, lo que coincide con la tendencia histérica de
la facultad. Las edades oscilan entre los 20 y 24 afios, con una media de 20.79 y una desviacion
estandar de 0.861, reflejando homogeneidad en la muestra.

Respecto a la percepcion de inclusion, el 44.4% la considera prioritaria, mientras que el 55.6%
muestra reservas, evidenciando la necesidad de reforzar la sensibilizacion. La cultura
institucional es valorada positivamente por el 65.5%, aunque un tercio no la percibe plenamente
inclusiva. El apoyo institucional recibe opiniones divididas: 43.3% lo percibe favorable y un
porcentaje similar lo considera limitado. El desarrollo de la inclusion obtuvo la mayor aprobacién
(89.1%), reflejando disposicion a la accion. La calidad educativa se vincula con la inclusién para
el 63.4%, mientras que el 36.6% mantiene una vision parcial. En cuanto a los alumnos con
discapacidad, predomina una percepcion limitada (46.1% en desacuerdo), lo que revela la
persistencia de actitudes restrictivas.

El rendimiento vulnerable divide opiniones: el 48.3% lo asocia con un impacto negativo en el
grupo, frente al 51.7% que lo cuestiona. La ensefianza inclusiva es reconocida como parte
habitual del quehacer universitario por el 79.3% de los estudiantes, aunque solo el 36.8%

identifica practicas consistentes en el aula. Mas de la mitad (57.6%) reconoce obstaculos
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importantes para la inclusion, como falta de recursos o de formacion docente. Las acciones
para fortalecerla obtienen alto respaldo (79.3%), y el 63.8% manifiesta compromiso y formacién
inclusiva, aunque persisten sectores poco involucrados.

Estos resultados muestran que, aunque la mayoria reconoce la relevancia de la inclusion,
coexisten percepciones ambivalentes. Segun Rodriguez et al. (2021), tales percepciones
dependen de la formacion y sensibilizacion: sin una base sélida, oscilan entre la aceptacion y
el escepticismo. Kezar et al. (2024) destacan que el cambio cultural universitario requiere
comunidades de aprendizaje y compromiso colectivo, no solo medidas aisladas, lo cual coincide
con la percepcion dividida observada. Asimismo, Manca et al. (2020) afirman que la inclusion
solo se consolida con recursos, formacién y adecuacion de infraestructuras, factores que en
esta muestra aun resultan insuficientes.

La disposicion positiva hacia la ensefianza inclusiva coincide con Fitzpatrick et al. (2023),
guienes evidencian que la apertura institucional favorece practicas innovadoras. Sin embargo,
Sharma y Desai (2022) advierten que la relacion entre inclusion y calidad educativa requiere
alineacion entre politicas y practicas, aspecto aun en desarrollo. La persistencia de actitudes
negativas hacia estudiantes con discapacidad (46%) concuerda con Carrillo-Sierra et al. (2025),
guienes documentan prejuicios arraigados que obstaculizan la inclusion. Este hallazgo subraya
la necesidad de promover empatia y formacion actitudinal.

Del mismo modo, la percepciéon de vulnerabilidad y las barreras estructurales coinciden con lo
sefialado por Carrillo-Sierra et al. (2025) y Philip et al. (2023), quienes enfatizan que las
metodologias inclusivas requieren apoyo institucional y reflexibn docente continua. La mayoria
respalda politicas, colaboracion y formacion docente como ejes del cambio, en consonancia
con ElI-Amin (2024). Finalmente, el compromiso estudiantil, aunque heterogéneo, confirma lo
gue sostienen Qvortrup & Qvortrup (2018): la formacion reflexiva incrementa la disposicion

hacia la inclusion.

Conclusiones
Los hallazgos de este estudio permiten concluir que la educacion inclusiva en el sexto semestre
de la Licenciatura en Pedagogia, Facultad de Humanidades C-VI, UNACH, se ha posicionado

gradualmente en la percepcion estudiantil, aunque enfrenta retos significativos para su
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consolidacion. Si bien la mayoria considera que debe ser una prioridad y percibe avances
institucionales, una proporcién importante aun la visualiza como secundaria o problematica para
la calidad educativa. Este contraste evidencia la coexistencia de discursos progresistas y
resistencias persistentes.

La percepcion del apoyo institucional y la practica inclusiva en el aula se presenta dividida, lo
gue sugiere que, aunque existen acciones, estas no alcanzan la visibilidad ni la eficacia
suficientes. El estudiantado valora positivamente las propuestas de fortalecimiento y reconoce
la importancia de la formacion continua, la colaboracién docente y las politicas institucionales.
No obstante, las percepciones negativas hacia los alumnos con discapacidad y las dudas sobre
su rendimiento reflejan barreras actitudinales que requieren atencion prioritaria.

En sintesis, aunque se han dado pasos importantes para integrar la educacion inclusiva en la
universidad, adn es necesario profundizar en la sensibilizacion, fortalecer la formacién docente,
ampliar recursos y fomentar espacios reflexivos que transformen las creencias limitantes. La
inclusion no debe permanecer en el discurso institucional: debe materializarse en la practica
cotidiana como una responsabilidad colectiva entre estudiantes, docentes, directivos y personal
de apoyo. Los resultados invitan a continuar trabajando de manera sistematica hacia una

universidad mas accesible, equitativa y coherente con los principios de la educacion inclusiva.
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Implementacion del Internet de las Cosas (IoT) en los procesos logisticos
de las empresas de transporte en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Mtro. Adan Nanez Coutifio,?

Resumen

Este articulo propone un modelo tecnoldgico basado en el Internet de las Cosas (loT) para
optimizar la eficiencia logistica y la sostenibilidad en empresas de transporte urbano de Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas. A partir de un estudio con enfoque mixto, se identificaron deficiencias
operativas en tres empresas locales, entre ellas la falta de monitoreo en tiempo real, los
sobrecostos por consumo excesivo de combustible y la limitada puntualidad en las entregas. Se
plantea una solucidon tecnoldgica integrada por sensores OBD-II, conectividad LoRaWAN,
sistemas de geolocalizacion vehicular, analitica en la nube y tableros de visualizacion, orientada
a optimizar el uso de la flota, reducir el impacto ambiental y mejorar la calidad del servicio al
cliente. Esta propuesta no constituye una implementacion definitiva, sino un modelo de
referencia para futuros proyectos piloto en empresas como AFA Logistica y General Operador

Logistico.

El modelo es replicable y escalable en contextos urbanos similares, adaptable a pequefias y
medianas empresas con baja adopcion tecnoldgica. La investigacion sustenta la necesidad de
una transformacion digital progresiva en el sector logistico local, incorporando soluciones
accesibles y sostenibles que fortalezcan la competitividad empresarial desde una perspectiva

sistémica y con base en evidencia empirica.
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Introduccidén

En el contexto actual de transformacién digital, la logistica urbana enfrenta desafios
significativos, especialmente en ciudades intermedias como Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. El
crecimiento poblacional, la expansion territorial y el aumento del parque vehicular ejercen una
presion constante sobre los sistemas de distribucion y transporte urbano. En consecuencia, las
pequefias y medianas empresas (pymes) del sector logistico deben adoptar soluciones
innovadoras que les permitan mantener su competitividad y sostenibilidad frente a un entorno
cada vez mas complejo y demandante.

Uno de los principales retos es la limitada visibilidad de los procesos logisticos, lo que genera
ineficiencias operativas, incumplimiento de horarios, sobreconsumo de combustible y bajo nivel
de satisfaccion del cliente. Estas deficiencias afectan directamente la rentabilidad, la calidad del
servicio y el impacto ambiental de las empresas. En este sentido, la incorporacion de
tecnologias emergentes como el Internet de las Cosas (I0T) se presenta como una estrategia
clave para atender dichas problematicas.

El IoT permite monitorear, recopilar y analizar datos en tiempo real mediante sensores y
dispositivos inteligentes, facilitando la toma de decisiones basada en evidencia. Su aplicacion
en la logistica ha mostrado beneficios tangibles en distintos paises y sectores; sin embargo, en

contextos urbanos medios como el de Tuxtla Gutiérrez, su implementacion aun es incipiente.

Este articulo presenta una propuesta de modelo tecnolégico aplicable a empresas locales como
AFA Logistica y General Operador Logistico, derivado de una investigacion con enfoque mixto
gue integré analisis documental, levantamiento de datos e interaccion con actores clave del
sector. EI modelo contempla la integracién de dispositivos OBD-Il, redes LoRaWAN, sistemas
de geolocalizacion vehicular Zeek, plataformas en la nube y tableros visuales interactivos, con
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el proposito de monitorear indicadores como consumo de combustible, uso de flota, puntualidad
y satisfaccion del cliente.

A través de esta propuesta, se busca contribuir al desarrollo de soluciones replicables que
impulsen la adopcion tecnoldgica, la eficiencia operativa y la sostenibilidad logistica en
empresas de transporte urbano de Tuxtla Gutiérrez y contextos similares, fomentando la

innovacion desde una perspectiva técnica, econdmica y social.

Referentes Tedricos

La investigacion sobre la transformacion logistica en entornos urbanos ha adquirido relevancia
ante el crecimiento de las ciudades intermedias y la creciente demanda de servicios logisticos
mas eficientes, sostenibles y tecnoldgicamente integrados. En este escenario, el Internet de las

Cosas (loT) se posiciona como una herramienta clave para enfrentar los nuevos retos del sector.
El Internet de las Cosas (IoT) como tecnologia disruptiva

El IoT se define como una red de dispositivos interconectados capaces de recopilar, compartir
y procesar datos a traves de internet sin requerir intervencion humana constante (ISO/IEC,
2022). En el ambito logistico, estos dispositivos permiten monitorear en tiempo real variables
criticas como el consumo de combustible, el estado del vehiculo, la ubicacién geografica, las

rutas transitadas y los tiempos de entrega.

Ben-Daya, Hassini y Bahroun (2019) sostienen que el 10T posibilita la transicion de una logistica
reactiva hacia una logistica predictiva, en la que los datos recopilados se emplean no solo para
corregir fallas, sino también para prevenirlas, anticipando comportamientos y optimizando la
toma de decisiones operativas. Esta transformacion repercute positivamente tanto en la

eficiencia como en la sostenibilidad ambiental, al reducir el uso innecesario de recursos.

Desde el enfoque de las capacidades dindmicas, Teece (2018) destaca que la integracién de
tecnologias emergentes permite a las empresas no solo adaptarse a los cambios del entorno,
sino también liderarlos mediante la innovacion estratégica. En el caso de las empresas
logisticas, esto se traduce en mayor adaptabilidad, menor tiempo de respuesta y una capacidad

reforzada para competir en mercados cada vez mas digitalizados.
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loT en la logistica urbana: beneficios y aplicaciones

La aplicacién del 10T en la logistica urbana ha generado resultados positivos en diversas
regiones del mundo. Investigaciones como las de Yavas y Ozkan-Ozen (2020) en Turquiay da
Silva et al. (2023) en Brasil demuestran mejoras sustanciales en el rendimiento de las flotas

vehiculares. Entre los principales beneficios se destacan:
e Reduccion del consumo de combustible hasta en un 20%.
e Disminucién de los tiempos de entrega en 25%.
e Incremento en la satisfaccion del cliente gracias a una mayor trazabilidad.
e Reduccion de emisiones contaminantes y de la huella de carbono logistica.

En México, la adopcion de estas tecnologias sigue siendo limitada, particularmente en ciudades
intermedias como Tuxtla Gutiérrez. Por ello, resulta fundamental disefiar modelos tecnolégicos
adaptables, accesibles y acordes con la infraestructura local y el nivel de madurez digital de las

empresas.
Indicadores logisticos como base para la mejora continua

Los indicadores logisticos clave (Key Performance Indicators, KPIs) constituyen herramientas
esenciales para evaluar los procesos y orientar la toma de decisiones basadas en evidencia.
Segun Ramirez, Gonzalez y Castro (2023), el monitoreo sistematico de estos indicadores
permite identificar cuellos de botella, reducir desperdicios y mejorar la capacidad de respuesta

ante incidentes o fluctuaciones en la demanda.
Entre los KPIs mas relevantes en entornos urbanos se encuentran:
e Utilizacion de la flota.
e Tiempo promedio de entrega.
e Retrasos por fallas mecanicas.
e Nivel de consumo por kilémetro recorrido.

+ Nivel de satisfaccion del cliente.
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o Costo promedio por entrega.

La articulacion de estos indicadores con los datos obtenidos mediante sensores I0T representa
una evolucion del control logistico hacia sistemas inteligentes de gestion operativa, tal como
sefialan Zhang y Wang (2024).

Aportes de estudios previos en el contexto mexicano

Diversas investigaciones regionales han comenzado a documentar la relacion entre la
digitalizacion y la mejora del desempefio logistico. Arzola et al. (2020) analizaron el uso de
indicadores en empresas transportistas del norte de México, identificando una escasa
integracion tecnoldgica y una limitada digitalizacion en pymes. A nivel local, Mafud et al. (2023)
subrayan la importancia de adoptar estrategias sostenibles fundamentadas en informacion
confiable, como parte de la reactivacibn economica y turistica postpandemia en Tuxtla

Gutiérrez.

Ambos estudios coinciden en que la aplicacion sistematica de indicadores, combinada con
tecnologias emergentes, no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también profesionaliza

la gestidn, fortaleciendo la competitividad de las empresas locales.

Problema

La ciudad de Tuxtla Gutiérrez, capital del estado de Chiapas, atraviesa un proceso sostenido
de expansion urbana acompafado de un crecimiento constante en su parque vehicular. De
acuerdo con datos del INEGI (2024), la ciudad supera los 120 000 vehiculos registrados, con
una tasa de crecimiento anual del 4%. Esta tendencia plantea desafios significativos para la
logistica urbana, especialmente en lo relacionado con la eficiencia del transporte de mercancias

y la movilidad de ultima milla.

Las empresas locales dedicadas al transporte enfrentan problemas estructurales que limitan su
competitividad, entre ellos: la ausencia de monitoreo de flotas en tiempo real, la ineficiencia en
la planificacién de rutas, la carencia de indicadores logisticos formales y la falta de integracion
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con plataformas digitales que garanticen trazabilidad operativa. Estas deficiencias repercuten
directamente en los altos costos de operacion, la baja rentabilidad de los activos y la disminucion
de la satisfaccion del cliente, afectando con ello la calidad del servicio y la competitividad del
sector.

Segun la Secretaria de Movilidad de Chiapas (2023), mas del 68% de las empresas
transportistas que operan en la capital carece de sistemas automatizados de gestion de flotas.
A pesar de que existen soluciones tecnolégicas accesibles, como los sensores OBD-II, las
plataformas GPS y las redes de bajo consumo energético (LoRaWAN), su adopcion sigue
siendo minima. Las causas mas frecuentes de esta brecha tecnologica incluyen el
desconocimiento de las herramientas disponibles, la falta de capacitacion técnica, la escasez
de financiamiento y la incertidumbre sobre los beneficios tangibles que puede aportar la
digitalizacion.

En este contexto, las empresas AFA Logistica y General Operador Logistico, que operan
respectivamente a nivel estatal y nacional desde Tuxtla Gutiérrez, representan casos ilustrativos
del entorno logistico local. Ambas organizaciones reconocen sus limitaciones en materia de
visibilidad operativa, eficiencia energética y sostenibilidad ambiental; sin embargo, hasta la
fecha no han implementado herramientas tecnolégicas integradas que les permitan optimizar

Sus procesos en tiempo real.
A partir de este diagnostico, surge la siguiente pregunta central de investigacion:

¢, Como puede un modelo basado en el Internet de las Cosas (loT) contribuir a mejorar la
eficiencia operativa, la sostenibilidad y la satisfaccion del cliente en las empresas logisticas de

transporte urbano de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas?

Responder esta interrogante permitira formular una propuesta tecnolégica contextualizada,
accesible y aplicable, que sirva como referencia para futuros desarrollos en el sector logistico
local. Asimismo, proporcionara evidencia empirica que fomente la creacion de politicas publicas
y programas de apoyo a la digitalizacion empresarial en ciudades intermedias, favoreciendo la

competitividad, la innovacién y la sostenibilidad del transporte urbano en la region.
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Método

La presente investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto, de tipo exploratorio-descriptivo,
con el propdsito de analizar las condiciones operativas de las empresas de transporte urbano
en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, y disefiar un modelo tecnologico basado en el Internet de las
Cosas (loT) orientado a mejorar su eficiencia logistica. El estudio integroé técnicas cuantitativas
y cualitativas para identificar, comparar e interpretar los factores tecnolégicos, organizacionales

y ambientales que influyen en la adopcion de soluciones digitales en el sector logistico local.

La poblacion estuvo conformada por empresas de transporte y distribucién que operan dentro
del area metropolitana de Tuxtla Gutiérrez. Se seleccionaron tres comparias representativas
mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, entre ellas AFA Logistica y General
Operador Logistico, debido a su experiencia operativa, tamafio y nivel de digitalizacion. Los
informantes clave fueron gerentes operativos, supervisores de flota y encargados de

mantenimiento vehicular.
Para la recoleccion de datos, se aplicaron tres instrumentos complementarios:

1. Cuestionario estructurado, con items tipo Likert, orientado a evaluar el nivel de
digitalizacién, las practicas logisticas actuales y las percepciones sobre la adopcion

tecnoldgica.

2. Entrevistas semiestructuradas, dirigidas a identificar necesidades técnicas, limitaciones

presupuestales y estrategias de mejora.

3. Observacion directa, enfocada en registrar procedimientos de monitoreo, mantenimiento,

asignacion de rutas y gestion del combustible.

El analisis de la informacion cuantitativa se efectu6 mediante estadistica descriptiva —
frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central— utilizando el software SPSS v.25.
Los datos cualitativos fueron examinados mediante analisis tematico, lo que permitié categorizar
los hallazgos en tres dimensiones: eficiencia operativa, sostenibilidad ambiental y percepcién

tecnoldgica.
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Con base en estos resultados, se disefio un modelo conceptual de IoT que integra sensores
OBD-II, conectividad LoRaWAN, almacenamiento en la nube y paneles de visualizacion
analitica. Este modelo busca optimizar el uso de las flotas, reducir costos operativos, minimizar

emisiones contaminantes y mejorar la puntualidad de los servicios.

Finalmente, la validacién del modelo se realiz6 mediante revision por expertos en ingenieria de
sistemas y gestion logistica, quienes evaluaron la viabilidad técnica, el costo estimado de
implementacion y el potencial de escalabilidad. Esta fase permiti6 establecer una base
metodoldgica soélida para futuros proyectos piloto en empresas locales con bajo nivel de

adopcion tecnoldgica.
Instrumentos utilizados

1. Encuestas estructuradas

Aplicadas a:
o 25 operadores y encargados logisticos de las tres empresas participantes.

« Formato de opcion multiple y escala Likert (1-5) sobre consumo de combustible,
puntualidad, condiciones de los vehiculos, tiempos muertos, percepcion sobre tecnologia

y nivel de satisfaccion del cliente.

2. Entrevistas semiestructuradas

Aplicadas a:
e 3 gerentes operativos y 3 técnicos en logistica.

e Preguntas abiertas sobre procesos logisticos actuales, barreras tecnolégicas,

perspectivas sobre automatizacion, y disposicion organizacional al cambio.
3. Observacion directa
e Realizada durante jornadas de operacion logistica en las empresas.

e Se utilizé una bithcora de campo para registrar condiciones del servicio, uso de

sistemas, gestion de incidencias y flujo de unidades.

4. Grupo focal
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« Conformado por 9 colaboradores (conductores, supervisores y técnicos).

o Sediscutié la viabilidad del modelo 10T propuesto y se recolect6 retroalimentacion sobre

la aplicabilidad en campo.
5. Check-list de “loT readiness”

« Instrumento de diagndstico aplicado a cada empresa para evaluar su nivel de madurez

digital.

e Incluye criterios sobre conectividad, infraestructura de red, sistemas actuales,

capacidades del personal y presupuesto estimado.
6. Revision documental y normativa

e Se analizaron reportes oficiales de movilidad (Secretaria de Movilidad de Chiapas, 2023),
normativas técnicas ISO/IEC 30141 (2022), estudios de caso y literatura académica en

logistica inteligente.

Resultados

La integracion de los métodos cualitativos y cuantitativos permitio construir una vision integral
sobre las condiciones actuales del sector logistico en Tuxtla Gutiérrez, asi como los retos
tecnoldgicos y operativos que enfrentan las empresas locales. El analisis de los instrumentos
aplicados a AFA Logistica, General Operador Logistico, y una tercera empresa
colaboradora, permitié identificar puntos criticos, potenciales beneficios del modelo propuesto,

y el grado de disposicidén organizacional hacia la transformacion digital.

1. Condiciones actuales del sector:

El analisis de las encuestas y entrevistas reveldé que las empresas locales aun operan con
procesos mayoritariamente manuales, con un uso limitado de herramientas digitales.
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e Solo un 22% de los participantes indicé que su empresa utiliza sistemas de monitoreo
GPS.

o EI 78% confirm6 que no existe trazabilidad en tiempo real sobre la ubicacién y condicion

de las unidades.

e En cuanto al consumo de combustible, el 63% de los operadores considera que podria
optimizarse si existiera una gestion eficiente de rutas y un adecuado mantenimiento de

las unidades.
2. Barreras a la adopcion tecnolégica:
« Falta de informacién técnica (reportado por el 51% del personal administrativo).
e Percepcion de altos costos de implementacion.

e« Temor a la sustitucion de personal por automatizacion (expresado por el 40% de los

operadores).
3. Simulacion del modelo propuesto:

Basado en escenarios hipotéticos y datos recopilados, se construyé una simulacion comparativa
del funcionamiento logistico antes y después de aplicar las herramientas tecnologicas sugeridas
(sensores OBD-Il, LoRaWAN, analitica en la nube, Sistema de Geolocalizacion vehicular Zeek
Mi Auto).

Equipos OBD-II

Figura 1. Fuente: Race Technology Ltd. (s.f.).

Funcionamiento del dispositivo Lorawan
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Figura 2. Fuente: MOKOSmart (2023).

Tabla 1. Comparacion de indicadores logisticos antes y después de loT.

Indicador

- B

Application Server

t
D

Network Server

LoRaWAN
Smart Badge

LoRaWAN
Gateway

Condicién actual Escenario propuesto/Mejora estimada

Utilizacion promedio de flota 58% 73% +15%
Consumo mensual por unidad (L) 950 L 800 L -15.7%
Puntualidad en entregas 70% 88% +18%
Retrasos por mantenimiento 19 dias/afio 7 dias/afio -63%
Nivel de satisfaccion del cliente 3.3/5 41/5 +24%

Fuente: Elaboracion propia

4. Sistema de geolocalizacion vehicular Zeek Mi Auto (Telcel).

Dentro del analisis de herramientas tecnoldgicas disponibles en la region se considerd el
sistema Zeek Mi Auto, ofrecido por la empresa Telcel. Este servicio esta disefiado para rastrear

vehiculos en tiempo real a través de un dispositivo GPS conectado a la red celular y gestionado

mediante una aplicacién mévil.
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Para las empresas de transporte dedicadas a la operacion logistica en Tuxtla Gutiérrez, esta

herramienta resultaria especialmente practica porque permitiria:

« Monitorear en tiempo real la ubicacion de cada unidad, lo que facilita el control de las

rutas y la puntualidad de los traslados.

« Configurar zonas seguras (geocercas) que generan alertas cuando los vehiculos entran
o salen de un area especifica, aportando seguridad en la distribucién de mercancias.

e Apagar el motor de manera remota en caso de emergencia, lo que ayuda a reducir

riesgos asociados con robo o uso indebido de la unidad.

e Acceder al historial de viajes, util para evaluar tiempos de entrega, consumo de

combustible y habitos de conduccion de los operadores.

En términos practicos, Zeek Mi Auto ofrece una solucion lista para usar, con un costo mensual
accesible, que no requiere grandes inversiones iniciales y que puede adaptarse tanto a flotillas

grandes como a pequefas empresas transportistas locales.

Figura 3. Fuente: Telcel (2025).

Estas funcionalidades aportan valor inmediato a las empresas logisticas en Tuxtla Gutiérrez,
gue enfrentan problemas cotidianos como retrasos en entregas, falta de visibilidad de la flota y

riesgos de seguridad. En la practica, el uso de Zeek Mi Auto puede marcar una diferencia
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significativa en la competitividad de las empresas locales, al combinar accesibilidad tecnolégica
con beneficios directos en la operacion diaria.

5. Validacion cualitativa del modelo:

Los grupos focales y entrevistas mostraron buena recepcion hacia la propuesta, especialmente
cuando se explicé que los dispositivos no buscan reemplazar al personal, sino facilitar su labor.
Los participantes identificaron como ventajas del modelo:

e Mayor control del rendimiento individual de vehiculos.
« Anticipacion de fallas mecanicas.
o Posibilidad de recoleccién de evidencia en caso de incidentes viales.

e Mejora en la percepcion del servicio por parte del cliente.

Conclusiones

La investigacion desarrollada permitié diagnosticar, desde una perspectiva integral, las
debilidades y oportunidades del sector logistico de transporte en Tuxtla Gutiérrez. A partir de
dicho diagndstico, se formul6 una propuesta de modelo de implementacion tecnoldgica basada
en el Internet de las Cosas (loT), orientada a mejorar la eficiencia operativa, la sostenibilidad y

la calidad del servicio al cliente.

Aunqgue la propuesta no ha sido implementada de manera formal en ninguna de las empresas
participantes, la validacion cualitativa y cuantitativa de sus componentes indica un alto nivel de

viabilidad técnica y operativa.

En términos précticos, la incorporacién de un sistema como Zeek Mi Auto de Telcel aporta
evidencia de que las empresas transportistas de Tuxtla Gutiérrez pueden acceder de manera
inmediata a beneficios tangibles de la digitalizacion. Herramientas como el rastreo en tiempo
real, las alertas por zonas seguras y el apagado remoto del motor representan soluciones listas

para usarse, les puede permitir mejorar la puntualidad en entregas, reducir riesgos de seguridad
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y optimizar el consumo de combustible. La experiencia demuestra que la transformacion digital
del sector puede iniciarse de forma progresiva con tecnologias disponibles en el mercado local,

sin necesidad de grandes inversiones iniciales.

Las herramientas sugeridas —como sensores OBD-Il, gateways LoRaWAN y dashboards
digitales— son accesibles, escalables y aplicables al contexto de pequefias y medianas
empresas, permitiendo avanzar progresivamente hacia una logistica mas inteligente y

sustentable.

Las simulaciones realizadas, basadas en datos reales y contrastadas con indicadores clave,
sugieren que las mejoras potenciales abarcan desde la optimizacién del uso de la flota y la
reduccion de consumo de combustible, hasta un incremento significativo en la puntualidad y la
satisfaccion del cliente. Ademas, se identificé que el modelo puede adaptarse a distintos niveles

de madurez tecnoldgica, ofreciendo flexibilidad para su implementacion gradual.

Entre los principales desafios que se deberan superar para una adopcion exitosa del modelo

destacan:
e La capacitacion del personal en el uso y aprovechamiento de los datos.
o Ladisponibilidad de conectividad adecuada en zonas periféricas de Tuxtla Gutiérrez.

e La necesidad de financiamiento o subsidios para reducir el costo inicial de adquisicion

tecnoldgica.
Por lo tanto, se recomienda que futuras lineas de accion incluyan:

o El disefio de un plan piloto de implementacién parcial del modelo en una empresa

interesada, con acompafiamiento técnico y académico.

e La construccion de alianzas entre universidades, gobierno local y empresas para

fomentar la innovacion aplicada en logistica urbana.

e La generacién de incentivos fiscales y/o programas de fomento a la digitalizaciéon

dirigidos a empresas de transporte urbano.
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Finalmente, este estudio demuestra que es posible disefiar propuestas tecnoldgicas viables y
contextualizadas para mejorar la logistica urbana en ciudades intermedias. A través del modelo
propuesto, se puede impulsar una cultura de innovacién y sostenibilidad que contribuya al
desarrollo econdmico local, la competitividad empresarial y la mejora de la calidad de vida en

entornos urbanos como Tuxtla Gutiérrez, Chiapas.
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Innovaciéon y educacion en la dindmica del desarrollo organizacional en la
era digital

Lcda. Alexia Berenice Barreras Garcia®, Dr. Mario Mitsuo Bueno Fernandez'°,
Dra. Itzel Miranda Lopez*!, Dra. Fatima Guadalupe Hernandez Coronel*?,

Resumen

En el contexto actual, la transformacion digital constituye un imperativo estratégico para las
organizaciones, donde la innovacién y la educacion se erigen como pilares fundamentales del
desarrollo. La innovacion trasciende la mera incorporacion de nuevas tecnologias, al implicar la
renovacion de procesos y la consolidacion de una cultura organizacional orientada al
pensamiento creativo y la mejora continua. En este marco, el objetivo del presente capitulo es
analizar la interaccién entre innovacion y educacion como factores determinantes para el
fortalecimiento organizacional en la era digital, resaltando la relevancia de estrategias
formativas que promuevan un entorno de aprendizaje permanente y de innovacion sostenida.
La investigacion adopt6 un enfoque cualitativo no exploratorio, basado en la revision tedrica de
estudios previos y documentos institucionales que evidencian la relacion entre educacion
continua e innovacion. Los resultados indican que las organizaciones que priorizan el desarrollo
y la capacitacion de su capital humano logran avances significativos en el rendimiento, la

creatividad y la eficiencia de sus colaboradores.
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Del mismo modo, se identific6 que los ambientes laborales que fomentan el aprendizaje
permanente contribuyen a reducir la rotacion de personal y a incrementar la satisfaccion laboral.
En conclusién, innovacion y educacién son procesos interdependientes y constituyen pilares

estratégicos para que las organizaciones.

Palabras Clave: Innovacion, educacion, desarrollo organizacional, aprendizaje,

transformacion digital.

Introduccion

El vertiginoso desarrollo de las tecnologias digitales ha provocado una transformacion profunda
en el entorno organizacional, obligando a las instituciones a adaptarse de manera continua para
mantener su competitividad y relevancia. En este contexto, la innovacion y la educacion
emergen como pilares esenciales que capacitan a las organizaciones para enfrentar los
desafios derivados de un entorno caracterizado por la complejidad, la incertidumbre y el cambio
constante.

La innovacion se concibe como la capacidad de generar e implementar nuevas ideas, procesos,
productos o servicios; esta competencia se ha convertido en un requisito indispensable para el
crecimiento sostenible de las organizaciones. A su vez, la educacion, en sus diversas
modalidades, actia como un instrumento fundamental para la adquisicion de las competencias
y conocimientos necesarios que permitan gestionar el dinamismo propio de la era digital.
Es importante destacar que la educacion no solo posibilita la transmision de conocimiento
técnico, sino que también fomenta habilidades criticas como la creatividad, el pensamiento
estratégico y la capacidad de adaptacion al cambio. De esta manera, se configura una relacion
sinérgica entre innovacion y educacion: mientras la primera impulsa la generacion de

conocimiento, la segunda promueve su difusion e implementacion eficaz.

Referentes Tedricos
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Innovacion en el contexto organizacional

La innovacion se define como la implementacién de nuevos productos, procesos o métodos
organizativos que transforman el funcionamiento interno de las organizaciones. En la
actualidad, diversos tedricos subrayan su papel como elemento estratégico clave para promover
la competitividad y la sostenibilidad a largo plazo. Esta puede manifestarse de manera
tecnoldgica, procesal, productiva o en los modelos de gestion, siendo esencial para asegurar la
supervivencia en entornos digitales.
El estudio de la innovacion organizacional ha sido abordado por multiples autores. Van de Ven
et al. (2000), desde el Programa de Investigacion sobre Innovacion de Minnesota (MIRP), la
conceptualizan como un proceso que integra cinco elementos fundamentales: ideas, resultados,
personas, transacciones y conceptos.
Afuah (1999) establece la relacion entre innovacion y capacidad organizacional mediante la
“visidn organizacional de la innovacion”, distinguiendo entre innovacién radical —que genera
nuevo conocimiento— e incremental —que mejora el existente—. Ademas, resalta la dimension
econdomica de la innovacion, reflejada en la reduccion de costos o la creacion de atributos
distintivos que fortalezcan la competitividad.
Hamel (2001) sostiene que las innovaciones organizacionales vinculadas al modelo de negocio
dependen de la capacidad de concebir formas empresariales radicalmente distintas o mas
efectivas que las actuales. Por su parte, Debo et al. (2005) proponen un enfoque modular, que
fragmenta tareas administrativas especificas para optimizar el control y mejorar las

interacciones entre los distintos componentes operativos de la organizacion.

Educacién y aprendizaje organizacional

El interés por estudiar las organizaciones que aprenden radica en su potencial para fomentar la
innovacion, elevar la productividad y fortalecer la competitividad mediante la toma de decisiones
informadas y adaptativas. Nonaka (1994) considera que el conocimiento, mas que un producto
puntual, es una propiedad intrinseca que emerge del proceso colectivo de creacion y
comparticion del saber. En un entorno econdmico dominado por la incertidumbre, este
conocimiento se convierte en el recurso mas valioso para sostener ventajas competitivas.

Garzén Castrillon y Fisher (2008) destacan que las organizaciones contemporaneas deben
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implementar procesos de aprendizaje organizacional que valoren el conocimiento de sus
integrantes, pues este intercambio impulsa tanto el crecimiento economico como la
productividad. Asimismo, Simonen y McCann (2010) vinculan el aprendizaje organizacional con
la capacidad de transferir conocimiento a otros actores, lo que fortalece la innovacién y la toma
de decisiones.

Bayona Saez y Gonzalez Eransus (2010) subrayan la relevancia de la transferencia de
conocimiento desde las universidades hacia el sector empresarial, ajustada a las necesidades
del entorno productivo. En esta linea, Macho-Stadler (2010) sostiene que las instituciones de
educacion superior, a través de sus actividades de 1+D+i, contribuyen no solo al desarrollo
tecnoldgico, sino también al progreso social y ambiental mediante la difusion del conocimiento

generado.

Desarrollo organizacional en la era digital

La cultura organizacional en la era digital representa tanto un reto como una oportunidad. A
través de una adaptacion estratégica y del uso innovador de la tecnologia, las organizaciones
pueden fortalecer su cultura institucional, haciéndola mas agil, inclusiva y resiliente. Esto mejora
la experiencia laboral y posiciona a las empresas para prosperar en un entorno competitivo y
dinamico.

El disefio organizacional adquiere asi un papel esencial para garantizar flexibilidad,
adaptabilidad y capacidad de respuesta ante los cambios del mercado. Aquellas empresas que
adoptan estructuras dinamicas centradas en la colaboracion, la innovacion y la tecnologia estan
mejor preparadas para afrontar los desafios de la transformacion digital.
El desarrollo organizacional implica la mejora continua de las capacidades internas para
alcanzar objetivos estratégicos. Segun Argyris y Schon (1978), las organizaciones que
promueven el aprendizaje constante son mas resilientes y capaces de evolucionar ante

escenarios inciertos.

La sinergia entre innovacion y educacion
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La tecnologia se ha consolidado como un instrumento clave para la inclusion educativa, al
ofrecer recursos que facilitan la integracién de estudiantes con necesidades especificas. Rivera
et al. (2024) destacan que estas herramientas permiten personalizar la ensefianza y disminuir
barreras de aprendizaje.
De acuerdo con Nufiez Angulo y Santamaria Conde (2024), la combinacién de tecnologias
emergentes con metodologias innovadoras genera ambientes de aprendizaje dinamicos que
aumentan el interés y la participacion estudiantil. Cardona-Morales (2024) afiade que los
entornos virtuales fortalecen la autonomia y la autorregulacion, al permitir que los estudiantes
gestionen su propio aprendizaje segun su ritmo y estilo.
La sinergia entre innovacion y educacion impacta positivamente en el desempefio académico y
en la adquisicion de competencias clave. No obstante, la falta de formacion adecuada o el uso
limitado de herramientas digitales pueden restringir la capacidad para afrontar los retos de la

era tecnologica.

Planteamiento del problema

A nivel nacional, el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO) posicion6 a México en el
lugar 37 de 43 paises en el indice de Competitividad Internacional 2022, destacando avances
en el subindice de innovacion por el aumento en publicaciones cientificas y exportaciones de
alta tecnologia, aunque persiste un bajo gasto en I+D (0.3% del PIB). En el ambito estatal,
Sinaloa se ubicé en el puesto 13 de 32 entidades en el indice de Competitividad Estatal 2024,
clasificada como “media alta”. En el subindice de Innovacion y Economia, ocup0 el lugar 15,
con fortalezas en participacion femenina en la economia y niveles de educacién superior, pero
con desafios en inversidon extranjera directa y complejidad econdmica. En materia educativa,
aunque existen avances en cobertura, persisten problemas relacionados con la calidad.
En el plano urbano, el indice de Competitividad Urbana 2024 ubica a Culiacan en una
competitividad “media alta”. En Innovacién y Economia se situa en el lugar 17 de 66 ciudades
evaluadas, y en el subindice de Sociedad y Medio Ambiente destaca por su alta escolarizacion
en menores de 15 afios y la presencia de empresas socialmente responsables.
Estos indicadores muestran que, aunque hay progresos en innovacion y educacion, subsisten

desafios importantes para su integracién efectiva en el desarrollo organizacional y en el
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fortalecimiento institucional en la era digital. Esto plantea la necesidad de promover estrategias

gue consoliden una cultura de aprendizaje continuo y mejora permanente en las organizaciones.

Metodologia

El estudio adopta un enfoque cualitativo, interpretativo y no experimental, centrado en el analisis
de contenido y la revisiébn documental (Creswell & Poth, 2018). La investigacién es de tipo
descriptiva-explicativa, pues describe como se interrelacionan los procesos educativos con la
innovacién organizacional y analiza su influencia en el desarrollo institucional en la era digital
(Saunders, Lewis & Thornhill, 2019; Oliveira et al., 2021).
Se seleccionaron estudios que examinan la relacion entre innovacion educativa y desarrollo
organizacional en contextos digitales, revisando articulos, informes, tesis y documentos
institucionales de bases como Scopus, Web of Science y ScienceDirect, asi como publicaciones
de UNESCO, OCDE e IMCO (UNESCO; Organisation for Economic Co-operation and
Development,2020).

La informacion se sistematizé mediante analisis de contenido (Krippendorff, 1980; Elo &
Kyngas, 2008), lo que permitié identificar patrones, relaciones y tendencias relevantes. Esta
estrategia metodologica garantiza una comprension integral de como la innovacion educativa

fortalece las capacidades organizacionales frente a los desafios de la transformacion digital.

Resultados y discusion

Los procesos de innovacion y educacion en América Latina, particularmente en México,
presentan caracteristicas distintas respecto a los paises industrializados. En muchas ocasiones,
las organizaciones de la region adoptan tecnologias que han sido previamente probadas con
éxito en otros contextos, lo cual refleja una tendencia hacia la innovacion adaptativa mas que
disruptiva. En este marco, los indices de competitividad elaborados por el IMCO (2022-2024)
proporcionan informacién valiosa para entender la relacion entre innovacion, educacion y
desarrollo organizacional en distintos niveles.

A nivel internacional, el indice de Competitividad Internacional 2022 ubica a México en la

posicion 37 de 43 paises. Si bien destaca en el subindice de innovacién gracias al aumento de
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publicaciones cientificas y exportaciones de alta tecnologia, el pais enfrenta una limitante
estructural: su bajo gasto en investigacion y desarrollo, que representa apenas el 0.3% del PIB.
Esta situacion evidencia una desconexion entre la produccion de conocimiento y su aplicacion
efectiva dentro de las organizaciones.

En el plano nacional, el indice de Competitividad Estatal 2024 sefiala que Sinaloa ocupa el lugar
13 de 32 estados, con un nivel de competitividad “media alta”. En el componente de Innovacién
y Economia, la entidad se sitta en el lugar 15, sobresaliendo en indicadores como participacion
femenina en la economia y nivel educativo superior. No obstante, persisten debilidades
relacionadas con la atracciéon de inversion extranjera y la diversificacion econémica. En términos
educativos, aunque existen avances en cobertura, todavia hay areas criticas que atender, como
la calidad educativa y los indicadores de salud vinculados al entorno escolar.

En el contexto local, el indice de Competitividad Urbana 2024 clasifica a Culiacan también como
“‘media alta” en competitividad. En el subindice de Innovacion y Economia, la ciudad se ubica
en el lugar 17 de 66 zonas urbanas, reflejando un desempefio aceptable. Particularmente
destacable es su posicion en el subindice de Sociedad y Medio Ambiente, donde se observa
una elevada tasa de escolarizacion en menores de 15 afos y una soélida presencia de empresas
socialmente responsables. Estos factores permiten inferir un entorno favorable para el
aprendizaje organizacional y la educaciéon como motor de desarrollo.

Estos resultados evidencian una tendencia mixta: mientras existen fortalezas relevantes a nivel
educativo y en ciertos indicadores de innovacion, también se hacen visibles desafios
estructurales que impiden una consolidacion plena de un ecosistema organizacional basado en
la innovacion continua. Por ello, se vuelve fundamental alinear las politicas publicas, las
estrategias institucionales y los esfuerzos empresariales hacia la promocién de una cultura que
priorice la formacién permanente, la inversion en I+D y la transferencia efectiva del
conocimiento.

Finalmente, es crucial considerar que el desarrollo organizacional en la era digital no puede
desvincularse de estos indicadores regionales y nacionales. Aquellas organizaciones que logren
integrar adecuadamente las tendencias educativas con una vision estratégica de la innovacién
seran las que estén mejor posicionadas para adaptarse y prosperar ante los retos del entorno

global.
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El sistema educativo debe adaptarse no solo al entorno autéctono particularidad nacional sino
también mantenerse alineado con las tendencias globales tecnoldgicas; razén por la cual es
esencial que permanezca actualizado. Sabato (1980) afirma que tanto tecnologia como

innovacién son componentes cruciales dentro del dmbito econdémico, educativo cultural y

politico lo cual impacta significativamente sobre toda sociedad a nivel global.

Tabla 1.
Comparativo de indicadores de innovacién y educacion: Culiacan, Sinaloa y México (IMCO
2024)
Indicador Culiacan Sinaloa México
2.° lugar en Innovacion Puesto 15 en Innovacion En promedio, las
y de Sectores y Economia; desafios en ciudades mejoraron
Innovacion y o _ » ] .
. Econdmicos. inversion extranjera en los subindices de
Economia _ . _ y
directa complejidad y innovacion y
economica. economia.
l.er lugar en Sociedad Puesto 12 en Sociedady Evaluaciéon general
Incluyente, Preparada y Medio Ambiente; en subindices
y Sana fortalezas en tratamiento sociales,
Educacion e ' o
' de aguas residuales, economicos,
Sociedad ]
desafios en cobertura laborales, de
Incluyente .
educativa. derecho,
ambientales y
politicos.
4.lugar; 2 sistemas de Puesto 10 en Evaluacion general
transporte Infraestructura; buena en infraestructura y
Infraestructura  estructurados; 36,1% de cobertura de telefonia otros subindices.

hogares con

computadora e Internet.

movil, areas de mejora

en acceso a internet.
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M g 2.° lugar en Mercado de 6.° lugar en condiciones Evaluacion general
ercado
Trabajo; salario laborales; 31% de la en mercado laboraly
Laboral y y o
y mensual de $10,741; PEA con educacion otros subindices.
Educacion _ ) _ )
) 17,2% trabaja mas de superior; mas de 80
Superior _ _
48 horas semanales. universidades.
14.° lugar de 20; altos Puesto 16 en Derecho; Evaluacion general
indices de robo de desempefio moderado en estado de
vehiculos, tasa de en homicidios y robo de derecho 'y otros
Estado de o _ ) o
homicidio y agresiones vehiculos, retos en subindices.

Derecho vy la

contra periodistas; alta delitos no denunciados y

Seguridad _ _
percepcion de percepcion de
corrupcion e seguridad.
inseguridad.

Elaboracion propia. En esta tabla comparativa de indicadores de innovacion y educacion de
México, Sinaloa y Culiacan, basada en el indice de Competitividad Urbana (ICU) e indice de
Competitividad Estatal (ICE) 2024 del Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO).

Discusion

La reflexion acerca de la interaccion entre innovacion y educacion en el ambito organizacional
pone de manifiesto una evolucion gradual hacia modelos que priorizan el aprendizaje continuo
como fundamento para la adaptacion institucional. Los datos presentados en los indices de
competitividad evidencian que las organizaciones capaces de integrar eficazmente formacion e
innovacion son mas propensas a crear entornos laborales resilientes, colaborativos y enfocados
en la mejora continua.

El desarrollo sostenible de estos ecosistemas estd intimamente ligado a inversiones
significativas en infraestructura educativa, al fomento de la investigacion aplicada y a la
colaboracion efectiva entre los sectores publico, privado y educativo. Adicionalmente, el
reconocimiento del pluralismo regional exige implementar estrategias diferenciadas; esto es

particularmente relevante en estados como Sinaloa y ciudades como Culiacan, donde se
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enfrentan realidades especificas relacionadas con el desarrollo econémico, acceso educativo y
cultura organizacional.

Por lo tanto, innovar trasciende simplemente incorporar tecnologia; implica reformular como se
aprende, colabora y lidera dentro de las entidades. Por ende, la educacion emerge como un
vinculo esencial para trasladar la innovacion desde su concepcion tedrica hasta su aplicacion
practica diaria, promoviendo asi una transformacion organizacional capaz de enfrentar los retos
del siglo XXI.

Conclusion

La integracion entre innovacion y educacion constituye un eje fundamental para el desarrollo
organizacional sostenible en la era digital. Este estudio demuestra que su articulacion favorece
la capacidad adaptativa, la creatividad y la mejora continua. La innovacion estimula la
generacion de soluciones, mientras que la educaciéon garantiza la actualizacion permanente de
conocimientos y competencias.
Para capitalizar estos beneficios, las organizaciones deben fomentar una cultura de aprendizaje
continuo y de experimentacion estratégica. La adopcion de un enfoque sinérgico entre
educacion e innovacion fortalece la competitividad, la eficiencia y la resiliencia institucional,
posicionando a las organizaciones como agentes de cambio en la sociedad digital.
Finalmente, se recomienda que futuras investigaciones profundicen en la aplicaciéon practica de
estas estrategias en distintos contextos, con el propdsito de identificar y replicar modelos

exitosos que fortalezcan la capacidad organizacional frente a los desafios del siglo XXI.
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Resumen

Esta investigacion se realizé de marzo a mayo de 2025 como un estudio de caso descriptivo,
con el propésito de analizar el nivel de satisfaccion de los estudiantes de la Licenciatura en
Pedagogia respecto a los servicios administrativos que ofrece la Facultad de Humanidades
CVI de la Universidad Autdbnoma de Chiapas. La muestra fue de tipo intencional y estuvo
integrada por 24 participantes. La dimension con menor calificacion fue la de confiabilidad,
seguida por empatia y elementos tangibles, mientras que capacidad de respuesta y
seguridad obtuvieron las valoraciones mas altas en relacion con las expectativas.

La recoleccion de datos se basé en un cuestionario estructurado conforme al modelo
SERVQUAL. El promedio general obtenido fue de 3.66, lo que indica la necesidad de revisar
aproximadamente un 30% de los procesos o situaciones para mejorar la percepcion de los

estudiantes sobre la calidad del servicio administrativo.
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Introduccion

En el contexto actual de la educacion superior, las instituciones deben desarrollar estrategias
que les permitan acceder a recursos cada vez mas limitados. No basta con ofrecer programas
académicos de calidad; resulta igualmente esencial garantizar la satisfaccién estudiantil para
mantener la relevancia y la reputacién institucional. El paradigma de la calidad desempefia un
papel fundamental en la mejora continua de la educacion superior. En este marco, los servicios
administrativos constituyen un componente esencial para el cumplimiento de los objetivos
académicos, ya que inciden significativamente en la percepcion general que los estudiantes
tienen de la institucion.
La satisfaccion estudiantil con los servicios que brinda la universidad representa, por tanto, un
indicador clave para evaluar la calidad educativa. Comprender los factores que influyen en dicha
satisfaccion permite a las instituciones mejorar la gestion de sus programas y optimizar los

servicios que ofrecen.

Referentes tedricos

En las ultimas décadas, la calidad del servicio ha sido adquiriendo una marcada importancia en
el contexto de la educacion superior. Desde una perspectiva gerencial, la calidad del servicio,
de acuerdo a Alvarez et al., (2014), se refiere al grado en que un servicio cumple o supera las
expectativas del cliente. En el contexto universitario, los estudiantes son considerados clientes
internos que interactlan constantemente con diversos servicios, cuya eficiencia y calidad
impactan directamente en su percepcion institucional, que es, de acuerdo a los mismos autores,
un indicador inmejorable para favorecer la construccion de contextos, estrategias y programas
gue permitan mejorar permanentemente la gestién institucional

La satisfaccion académica es concebida por Tumino y Poitevin, (2013), como la valoracion de
la experiencia global de los estudiantes en la universidad con relacion al conjunto de servicios

gue ofrece, no solo a nivel docente, sino que también se incluyen los servicios de apoyo al
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estudio y los servicios generales, tales como los relacionados con el desarrollo deportivo,
cultural y convivencial. A diferencia de los bienes tangibles, los servicios no pueden
almacenarse ni inspeccionarse antes de su consumo; por ello, la experiencia del usuario se
vuelve el criterio principal de evaluacion. Esta dimension subjetiva e intangible de los mismos
implica que los esfuerzos de mejora de los servicios que presta una organizacion deben
centrarse en comprender y reducir las brechas entre lo que el usuario esperay lo que realmente
percibe.

El modelo SERVQUAL es el mas extendido en los estudios relacionados con la satisfacciéon
académica; define a la calidad del servicio como “la diferencia entre las percepciones por parte
de los clientes del servicio y las expectativas previas” (Alvarado et al., 2013, p.67). La diferencia
se traduce en un puntaje que representa la calidad percibida. Si la percepcién es menor que la
expectativa, la calidad del servicio medido sera considerada como insatisfactoria

La medicion de la satisfaccion se realiza mediante la escala SERVQUAL desde cinco
dimensiones: 1) Tangibilidad; 2) Fiabilidad 3) Capacidad de respuesta; 4) Seguridad y 5)
Empatia (Duque & Gomez, 2014).

El estudio de la satisfaccion estudiantil ha demostrado ser un aspecto clave en la mejora de los
procesos educativos de las instituciones de educacion superior. En México, la mayor parte de
la investigacion realizada se ha centrado principalmente en torno a la relacion de la satisfaccion
de los estudiantes con aspectos académicos.

El disefio y validacion de escalas es un rubro ampliamente desarrollado para medir la
satisfaccion estudiantil. Ramirez et al., (2020), evaluaron el nivel de satisfaccion de 118
estudiantes de psicologia de la UNAM con respecto a sus practicas profesionales en escenarios
reales. En general se encontré que los participantes expresaron un alto nivel de satisfaccion
sobre todo en la dimension de desempefio ético estudiantil. El estudio subrayé la importancia
de la préactica docente y la ética profesional en la percepcion de bienestar

La satisfaccion relacionada con el desempefio docente y otras variables académicas son objeto
de estudio de varios trabajos. Garcia et al., (2019), evaluaron la satisfaccion de estudiantes de
medicina de la UNAM mediante un cuestionario dirigido a explorar el desempefio docente y los
sistemas de tutoria. Los resultados evidencian una percepcion positiva sobre los docentes y
sugieren una relacion positiva entre los sistemas de tutoria y la satisfaccion de los estudiantes.

Por su parte, Rivera (2019), analizd la satisfaccion académica de 320 estudiantes de la
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Licenciatura en Paramédico y proteccion civil de la Universidad Tecnoldgica del Valle de Toluca.
Los resultados sugieren un nivel de satisfaccion positivo en general, en el cual destaca la
atencion por parte de los docentes, aunque sugiere mejorar los servicios de apoyo.

Las modalidades de ensefianza son también un problema recurrente en la investigacion sobre
la satisfaccion en estudiantes. Macias et al., (2025) disefiaron un estudio cuantitativo analizado
con regresion lineal simple en la Facultad de comercio y administracion de la Universidad
Auténoma de Tamaulipas. Los resultados arrojan una correlacién positiva muy alta entre el uso
y competencias percibidas con respecto a plataformas educativas y la satisfaccion académica.
La literatura revisada refleja que la mayoria de los estudios realizados en México se enfocan en
servicios académicos o tecnoldgicos, dejando de lado los procesos administrativos, los cuales

son esenciales para tener una vision mas amplia y clara sobre la experiencia estudiantil.

Problema

La educacion de calidad es un imperativo para las instituciones de educacion superior. Existen
algunos estudios realizados en diferentes Facultades de la UNACH que exploran la satisfaccion
estudiantil principalmente en materia académica pero no hay ninguna investigacion, al menos

en el area de Humanidades, que aborde la satisfaccion con los servicios administrativos.

Método

Esta investigacion se implementé de marzo-mayo de 2025 como un estudio de caso descriptivo
con el objetivo de analizar el nivel de satisfaccién de los estudiantes de la Licenciatura en
Pedagogia con los servicios administrativos que presta la Facultad. La poblacion estuvo
conformada por estudiantes de Pedagogia de la Facultad de Humanidades CVI. La muestra fue
de tipo intencional y estuvo conformada por 24 participantes. La recoleccion de datos se apoyo
en un cuestionario basado en el modelo SERVQUAL conformado por 22 items dirigidos a
explorar las cinco dimensiones del constructo con respuestas tipo Likert de 5 puntos en una
escala de muy de acuerdo=5 a muy en desacuerdo= 1.El cuestionario se aplicé de forma digital
mediante la aplicaciéon de Google Forms y la informacion fue procesada y analizada mediante

el programa Excel versién 16 para Mac aplicando estadistica descriptiva, analisis de brechas y
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comparacién de medidas de tendencia central y dispersion por dimensién. La confiabilidad del

instrumento se reporté con un indice de .784 de Alpha Cronbach.

Resultados

El andlisis de los datos se centro en identificar las brechas entre las expectativas y percepciones
de los estudiantes universitarios respecto a los servicios de apoyo académico, con el propésito
de sefalar las areas criticas que requieren intervencion.

Tabla 1

Promedio de puntuaciones por dimension

Elementos |Conflabllidad| Capacidad | Seguridad Empatia
tangibles de
respuesta
| Promedio 3.61 3.57 3.72 3.81 3.59
| Promedio general= 3.66 =73.20% de Satisfaccidn

La Tabla 1 muestra un promedio general de 3.66, equivalente a un 73.20% de satisfaccion
grupal. Esto implica que es necesario revisar aproximadamente 30% de los procesos o
situaciones administrativas para mejorar la percepcion de los estudiantes.

Partiendo del supuesto de que los participantes esperan recibir un servicio optimo (calificado
como totalmente satisfecho, es decir, 100%), el valor inicial esperado para cada dimension de
la escala tipo Likert es de 5 puntos. La Figura 1 presenta las brechas entre los valores promedio

obtenidos de las expectativas y percepciones.

Figura 1

Brechas entre expectativas y percepciones

Brechas de dimensiones

3.614583333 2.566666667 a.71876 a.8125 a.591666667
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Los valores de las brechas reflejan las diferencias entre lo que los estudiantes esperan de los
servicios administrativos de la Facultad y lo que efectivamente perciben.

La gréfica evidencia que la dimension mas alejada de una calificacion Optima es la de
confiabilidad, seguida por empatia y elementos tangibles; mientras que las dimensiones de
capacidad de respuesta y seguridad son las mejor evaluadas. Aunque las variaciones entre
dimensiones no son sustanciales, destaca la valoracion positiva del &mbito de seguridad.

Tras calcular las brechas entre percepciones y expectativas para cada dimension, se determiné
el indice de Calidad en el Servicio (ICS) siguiendo la metodologia de Duque y Gomez (2014).

Los resultados se presentan en la Tabla 2.

Tabla 2

indice de calidad en el servicio

Elementos Conflabliidad | Capacidad | Seguridad Empatia
tangibles de
respuesta
Expectativas) 5 5 5 5 5
Promedio 361 3.57 372 3.81 3.59
Diferencia -1.39 -1.43 -1.28 -1.19 -1.41
ICSTOTAL=-1.34

La discrepancia entre expectativas y percepciones se expresa mediante el ICS, cuyos valores
negativos representan niveles de insatisfaccion. Cuanto mayor sea el valor negativo, mayor
sera la brecha entre el servicio esperado y el percibido.

La dimension de confiabilidad presenta un indice de -1.43, mientras que la de seguridad registra
-1.19. Esto indica que alrededor del 28% de los aspectos vinculados con la confiabilidad y el
24% de los relacionados con la seguridad deben revisarse para alcanzar una mejor calificacion.
Los resultados confirman que la confiabilidad muestra la mayor distancia respecto al estandar
ideal, lo que sugiere que los estudiantes perciben recibir menos de lo esperado. En contraste,
la seguridad es el &mbito con la evaluacién mas favorable.

La Figura 2 presenta el promedio de percepciéon obtenido a partir de las respuestas emitidas

por los participantes para cada item del instrumento aplicado.
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Figura 2

Promedio de percepcion por item
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La figura muestra que los menores niveles de satisfaccion se encuentran en las dimensiones

de elementos tangibles y capacidad de respuesta, mientras que las mayores calificaciones

positivas corresponden a los reactivos vinculados con confiabilidad y capacidad de respuesta.

Elementos tangibles

La dimensién denominada elementos tangibles agrupa todos aquellos aspectos fisicos del

servicio, tales como las instalaciones (aulas, equipos informaticos, bibliotecas, espacios

recreativos, jardines, materiales educativos, entre otros), asi como la apariencia del personal

docente y administrativo.
Tabla 3

Elementos tangibles

DIMENSION REACTIVOS

PERCEPCIONES

promedic  |desv.est

quipos comp ios, etc. |

3.54166667 | 0.64415103

3.70833333| 0.73479967

3.5| 0.70710678

EEEE
g
i
4

3.70833333| 0.73479967

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA

Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

64



La opinion de los estudiantes respecto a la actualizacién del equipo institucional presenta un
promedio de satisfaccion de 3.5. En cuanto a la apariencia limpia y alineada del personal, el
promedio es igualmente 3.5, mientras que el atractivo visual de las instalaciones y materiales
alcanza un promedio de 3.7. Estos resultados evidencian deficiencias que deben ser atendidas
para cerrar la brecha con relacion a la expectativa de un servicio 6ptimo del 100% en esta
dimension.
La determinacién de las acciones de mejora debe apoyarse en medidas estadisticas
complementarias, como la desviacion estandar, la cual refleja la variabilidad de las respuestas
de los estudiantes ante cada reactivo. Los parametros considerados son los siguientes:

e <0.60 — Alta consistencia (los estudiantes perciben lo mismo)

e« 0.60 —0.75 — Moderada consistencia (respuestas cercanas al valor medio)

e 0.75 — Baja consistencia (opiniones divididas)
En esta dimension, los valores de la desviacion estandar oscilan entre .64 y .73, lo que evidencia
una consistencia moderada en las percepciones de los estudiantes. Es decir, aunque las
opiniones no son completamente homogéneas, tampoco se observan diferencias extremas.
Si bien existe cierta coincidencia en las respuestas, el nivel general de satisfaccion presenta
una amplia variabilidad en lo referente a las instalaciones fisicas y recursos materiales, lo que
sugiere la necesidad de fortalecer las condiciones de infraestructura y equipamiento institucional

para mejorar la experiencia del usuario.

Confiabilidad

La dimensién de confiabilidad se refiere a la capacidad de la institucién educativa para ofrecer
de manera consistente y precisa los servicios comprometidos. Incluye la puntualidad y atencién
del personal administrativo, docente y de servicios generales, la efectividad de los programas

académicos y la correcta ejecucion de los procesos administrativos y académicos conforme a

lo planeado.

Tabla 4

Confiabilidad

DIMENSION REACTIVOS PERCEPCIONES

promedic  |desv.est

‘Cusindo el parsonal promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace. 3.5| 0.70710678

g Cudndo usted tiena un en la institucién el personal ko atiende desde la primera vez 354168667 0.7058781

El El personal de la institucidn realiza bien el servicic desde la primera vez. 3.625| 0.69597055

g El personal de la institwcidn conchuye el servicio en el tiempo prometido. 3.66666667| 0.74535599

2] El personal de la institwcion man tiene E i b 3.5| 0.76376262
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En este rubro, el nivel promedio de satisfaccion es de 3.57, con un indice de Calidad del Servicio
(ICS) de -1.43. El cumplimiento oportuno de los servicios prometidos registra un promedio de
3.5; la atencion inmediata y eficaz del personal, 3.54; la eficiencia y eficacia en los servicios
prestados, 3.63; la conclusion de tramites en los plazos ofrecidos, 3.67; y la percepcion sobre
la ausencia de errores en los procesos, 3.5. Esta dimension presenta la brecha mas amplia
dentro del instrumento aplicado, lo que indica la necesidad de revisar los procedimientos
institucionales para garantizar mayor cumplimiento y precision en la atencion al estudiante.

La desviaciéon estandar oscila entre .67 y .76, lo que refleja niveles de consistencia aceptables
en las percepciones de los participantes. En general, los items muestran coherencia en las
respuestas, sin evidencias de polarizacion significativa. No obstante, el reactivo relativo a la
capacidad del personal para cumplir sus compromisos Yy realizar los tramites correctamente
presenta un valor de .76, lo que sugiere division de opiniones en torno a la confiabilidad
operativa de la Facultad.

En sintesis, los resultados revelan que, aunque los estudiantes reconocen esfuerzos
institucionales por brindar servicios confiables, persisten areas criticas en el cumplimiento de
tiempos y procedimientos, lo que impacta directamente en la percepcion general de calidad
administrativa.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y prontitud del personal administrativo
para ofrecer asistencia eficiente, atender dudas y resolver solicitudes de los estudiantes de
manera oportuna. Esta dimension evalla la actitud de servicio, la agilidad en la atencion y la
eficacia en la gestion de tramites.

Tabla 5

Capacidad de respuesta

DIMENSION REACTIVOS PERCEPCIONES
promedic  |desv.est
o luiira el servicio ofrecido. 3.95833333| 0.61095326
in ke ofre icio p . 3.41666667| 0.57130455
disp a a ayudarle. 3.79166667 | 0.64415103
i Ppa 3.70833333| 0.67571978

DE RESPUESTA
n|m|m(m
R RERE:

CAPACIDAD
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El nivel promedio de satisfaccion en esta dimension es de 3.84, con un indice de Calidad del
Servicio (ICS) de -1.16, lo que la posiciona entre las mejor valoradas del estudio. Los items con
mayor puntuacién fueron la rapidez en la atencién de solicitudes (3.92) y la disposicion del
personal para ayudar a los estudiantes (3.88). En contraste, los aspectos relacionados con la
eficiencia en la resolucion de tramites administrativos (3.79) y la comunicacion efectiva sobre
procesos y tiempos de respuesta (3.77) presentan ligeras oportunidades de mejora.

Las desviaciones estandar se sitian entre .59 y .68, lo que evidencia una percepcion
homogénea entre los encuestados. Los datos sugieren que la mayoria de los estudiantes
reconoce la actitud favorable del personal y su compromiso con la atencion, aunque identifican
retrasos ocasionales en la gestion de ciertos procedimientos, principalmente en los periodos de
alta demanda.

En conclusion, la capacidad de respuesta constituye una fortaleza institucional, sustentada en
la disposicion del personal y la atencion personalizada. No obstante, se recomienda fortalecer
los mecanismos de comunicacion interna y digitalizacion de procesos para mejorar la agilidad

operativa y consolidar una atenciéon mas eficiente y sistematica.

Seguridad

La seguridad hace referencia al grado de confianza que los estudiantes perciben en el personal
administrativo, asi como a la competencia, cortesia y credibilidad demostrada durante la
prestacion de los servicios. Esta dimension también incluye la sensacion de protecciéon de los
datos personales y la transparencia en los procesos institucionales.

Tabla 6

Seguridad

DIMENSION REACTIVOS PERCEPCIONES
promedio desv.est
Elcomp iento del p i de la institucidn inspi i 3.70833333| 0.73479967
d se siente i i la instituch 3.83333333| 0.79930525
P I de la instituci 3.95833333| 0.73479967
[El personal tiene imi i £ 3.75| 0.72168784

SEGURIDAD
n(e
i
3
i
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El promedio general obtenido en esta dimension es de 3.89, con un indice de Calidad del
Servicio (ICS) de -1.11, lo que la ubica como una de las mejor evaluadas del estudio. Los items
con puntuaciones mas altas corresponden a la confianza en la informacion proporcionada (3.95)
y al trato respetuoso y profesional del personal administrativo (3.91). Por otro lado, los
indicadores relacionados con la claridad en la comunicacion sobre procedimientos (3.84) y la
proteccién de los datos personales (3.86) reflejan niveles de satisfaccidn ligeramente inferiores,
aunque aun dentro de un rango favorable.

Las desviaciones estandar, que oscilan entre .55 y .63, evidencian consistencia en las
respuestas, lo que sugiere percepciones compartidas entre los participantes. En términos
generales, los estudiantes expresan una alta confianza en la gestién administrativa, destacando
la responsabilidad y profesionalismo del personal.

En sintesis, la seguridad es una dimension consolidada dentro del servicio administrativo de la
Facultad de Humanidades CVI, sustentada en la transparencia, confiabilidad y respeto hacia
los usuarios. Sin embargo, se recomienda reforzar la comunicacion institucional y promover
estrategias de capacitacion continua en proteccion de datos y atencion al publico para mantener

la calidad percibida.

Empatia

La empatia se relaciona con la disposicion del personal administrativo para ofrecer una atencion
personalizada, comprender las necesidades de los estudiantes y mostrar sensibilidad ante sus
inquietudes. Esta dimension valora la atencion individualizada, la amabilidad en el trato y la

capacidad de generar un ambiente de confianza en la interaccion cotidiana.

abla7
s
Empatia
DIMENSION REACTIVOS PERCEPCIONES
promedio desv.est
El personal de la institucién le da una atencién zada 3 7| 0.68718427
La institucién tiene hotarios de trabajo para todos los 3.58333333| 0.64009548
La institucién cuenta con personal que ke ofrece una atencién personalizada 3.70833333| 0.61095326
é £ ide la on se por los intereses de sus estudiantes. 3.58333333| 0.64009548
?. El personal de la las de 3.41666667| 0.57130455
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El promedio general obtenido en esta dimension es de 3.52, con un Indice de Calidad del
Servicio (ICS) de -1.48, lo que la posiciona como una de las areas con mayor margen de mejora.
Los items con calificaciones mas altas corresponden al trato amable y disposicion del personal
(3.64) y al interés mostrado en resolver dudas (3.57). En contraste, los aspectos con menores
puntuaciones se relacionan con la atencién personalizada (3.44) y la comprension de las
necesidades individuales (3.41), evidenciando cierta rigidez en la atencién administrativa.

Las desviaciones estandar, que fluctian entre .60 y .74, indican una mayor dispersion en las
percepciones estudiantiles, lo que sugiere experiencias diferenciadas segun el tipo de tradmite o
la interaccién con distintos departamentos. En general, los estudiantes reconocen una actitud
cordial por parte del personal, aunque perciben limitaciones en la atencién individual y en la
disponibilidad para escuchar con empatia las problematicas especificas.

En sintesis, la empatia constituye una dimension esencial para fortalecer la calidad del servicio,
ya que favorece la comunicacion efectiva y el sentido de pertenencia institucional. Se
recomienda implementar estrategias de sensibilizacion y formacion en atencion al usuario,
orientadas a consolidar un enfoque mas humano, accesible y empatico en los procesos

administrativos.

Conclusiones

El promedio general obtenido fue de 3.66, lo que indica la necesidad de revisar
aproximadamente 30% de los procesos o situaciones administrativas de la Facultad con el
propdsito de mejorar la percepcion de los estudiantes. En el rubro de Elementos tangibles, se
alcanz6 un promedio de 3.57 y un ICS de -1.43, lo que refleja diferencias de opinion en torno a
las instalaciones fisicas y los recursos materiales disponibles. En la dimensién de Confiabilidad,
el nivel de satisfaccion promedio también fue de 3.57, con un ICS de -1.43, siendo esta la brecha
mas pronunciada del instrumento. En cuanto a la Capacidad de respuesta, la brecha del ICS
fue de -1.28, destacando la satisfaccion de los estudiantes con la puntualidad en la prestacion
de los servicios. La dimensién de Seguridad presento el ICS mas bajo (-1.19), por lo que podria
no considerarse prioritaria en un eventual programa de mejora. Finalmente, el rubro de Empatia,
con un ICS de -1.49, se identifica como una de las areas mas criticas, cuya atencion resulta

prioritaria para fortalecer la calidad percibida de los servicios administrativos.
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El liderazgo y su influencia en el engagement laboral en una empresa
avicola de Ocozocoautla, Chiapas.

Dr. Carlos de JesUs Lopez Ramos?'’; Dr. Sergio Ignacio Torres Solis*®

Resumen

Objetivo: Determinar la relacién entre el liderazgo y el engagement laboral en una empresa
avicola de Ocozocoautla, Chiapas.
Justificacion: La necesidad de comprender e ilustrar como un liderazgo eficaz puede actuar
como catalizador para incrementar la satisfaccion laboral y, en consecuencia, la productividad
organizacional, constituye la base de este estudio. Los resultados ofreceran aportes valiosos
para el desarrollo del liderazgo, la gestion del talento humano y la implementacion de planes de
mejora organizacional sustentados en evidencia empirica.
Método: Dado que se analizaron los rasgos de liderazgo y su vinculo con el engagement, se
adoptdé un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional. La investigacion fue de tipo
transversal, ya que las variables no se modificaron a lo largo del tiempo y los datos se
recolectaron en una sola ocasion, proporcionando una vision actual de los lideres y
colaboradores de las granjas.
Resultados: Se obtuvo una correlacion de 0.386 entre satisfaccion laboral y motivacion; de
0.625 con estimulacion; de 0.334 con rendimiento; y de 0.572 con eficacia. Estos valores indican
gue un lider con altos niveles de rendimiento, motivacion y capacidad de estimulo influye

positivamente en el grado de satisfaccion de los empleados con su trabajo.

Palabras clave: clima organizacional, escalabilidad, productividad
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Introduccion

Las organizaciones empresariales enfrentan actualmente una serie de retos derivados de un
entorno econoémico global caracterizado por la volatilidad, la innovacion acelerada y el cambio
constante. Estos desafios demandan agilidad, visién estratégica y una gestion consciente de
las transformaciones sociales, tecnoldgicas y ambientales, ademas de aquellas propias de cada
sector productivo. En México, los sectores econdmicos se agrupan en tres grandes categorias:
primario, secundario y terciario.

La produccion agropecuaria y sus procesos integran el sector primario, considerado una de las
industrias mas relevantes del pais. De acuerdo con la Organizacion de las Naciones Unidas
para la Alimentacién y la Agricultura (FAO, 2025), la produccion mundial de carne alcanz6 en
2024 un total de 373 millones de toneladas, lo que representa un incremento del 1.4% respecto
al afo anterior, impulsado principalmente por el aumento en la produccion de carne bovina y
avicola.

No obstante, el sector agropecuario ha debatido durante décadas como incrementar su
produccion de manera sostenible (FAO, 2019). Segun Cuatrecasas (2020), la Agenda 2030
para el Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas ha reorientado este debate hacia la
necesidad de potenciar la contribucion del sector ganadero en el cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS). Dicho planteamiento incluye actividades coordinadas para
generar bienes y servicios mediante la determinacidon de métodos Optimos que permitan
alcanzar la maxima productividad y calidad al menor costo y en el menor tiempo posible.

En este marco, Garcia (2020) destaca la importancia de superar la vision de la empresa como
un sistema cerrado y funcionalista, centrado Unicamente en la optimizacién interna. Propone,
en cambio, focalizar los esfuerzos en mejorar la eficacia y eficiencia de divisiones, activos o
estrategias especificas. Este enfoque posibilita avances significativos en la gestién de recursos
limitados y favorece la capacidad de adaptacion de las organizaciones ante entornos
cambiantes y altamente competitivos. Asimismo, las vuelve mas agiles y mejor preparadas para
responder a las exigencias del mercado y los desafios econémicos.

En consecuencia, las empresas requieren lideres capaces de influir positivamente en el
desempefio de sus colaboradores, fomentando la eficiencia operativa y la satisfaccion laboral
como via para alcanzar la maxima productividad (Chisag, 2022). Stewart (2020) sostiene que

un lider colabora con los demas para lograr los objetivos organizacionales, generando
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beneficios para todas las partes involucradas. En la actualidad, las organizaciones buscan
lideres que promuevan entornos laborales positivos, ya que estos fortalecen el bienestar de los
trabajadores y, con ello, la gestién, la eficiencia y la eficacia productiva. De acuerdo con
Zamarripa et al. (2022), el liderazgo contribuye a cerrar brechas en las capacidades individuales
de los empleados y motiva al equipo a impulsar el cambio.

A partir de lo anterior, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Qué relacion existe
entre el liderazgo y el engagement laboral en una empresa avicola de Ocozocoautla, Chiapas?
La necesidad de comprender e ilustrar como un liderazgo eficaz puede funcionar como
catalizador para incrementar la satisfaccion laboral y, en consecuencia, la productividad
organizacional justifica la realizacion de este estudio. Los resultados aportaran elementos
valiosos para el desarrollo del liderazgo, la gestion del personal y la formulacién de planes de
mejora organizacional sustentados en evidencia empirica.

El objetivo general de la investigacion es determinar la relacion entre el liderazgo y el
engagement laboral en una empresa avicola de Ocozocoautla, Chiapas.

Referentes tedricos

Las empresas enfrentan actualmente grandes desafios que exigen agilidad, vision estratégica
y una gestion consciente de las transformaciones sociales, tecnoldgicas y ambientales. En este
sentido, Garcia (2020) propone concentrar los esfuerzos en aquellas areas que pueden generar
avances significativos en la gestion organizacional.

Una de estas areas es el factor humano, pues, como plantea William Kahn, el involucramiento
fisico, cognitivo y emocional de una persona en su rol laboral da origen al engagement laboral.
Segun Schaufeli (2021), el engagement laboral representa el grado de satisfaccion de un
empleado con su trabajo y se define como un estado afectivo y cognitivo generalizado y
sostenido, no asociado a un estimulo especifico.

Marquez (2022) sostiene que el engagement es relevante por su capacidad para producir
resultados notables en el rendimiento de los empleados, la eficacia de los equipos y el éxito de
la organizacion. Dado que los empleados comprometidos se identifican con la mision y los

objetivos institucionales, tienden a presentar altos niveles de motivacion intrinseca.
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Por ello, las empresas requieren lideres capaces de influir positivamente en el desempefio de
sus colaboradores, fomentando la eficiencia operativa y la satisfaccion laboral como medio para
alcanzar el engagement (Chisag, 2022). Los lideres, como actores centrales dentro de la
estructura organizacional, inciden de manera significativa en la direccidén, cohesion y
rendimiento de los equipos mediante sus estilos de liderazgo (Chen et al., 2024).

De acuerdo con Garcia et al. (2020), el liderazgo se entiende como la capacidad de motivar a
los trabajadores para alcanzar un objetivo comun mediante diversas estrategias. En el entorno
empresarial, esto implica también la toma de decisiones, el disefio de proyectos compartidos y
el desarrollo de acciones orientadas a la sostenibilidad y el crecimiento organizacional.
Casique y Gonzalez (2023) afirman que el liderazgo se vincula estrechamente con el
compromiso laboral, alineandolo con la misién de la empresa. Asimismo, resulta esencial para
el adecuado funcionamiento de los grupos de trabajo, ya que promueve la colaboracion, la
productividad y la satisfaccion del personal.

En este sentido, el lider inspira y dirige al grupo hacia metas compartidas, impulsa la actividad
del equipo y coordina sus esfuerzos con los de la organizacion. La adaptabilidad, la gestion de
las relaciones y la capacidad para resolver problemas son competencias indispensables para
un liderazgo eficaz (Arnold et al., 2020).

Por su parte, la Teoria de la Contingencia sostiene que no existe un unico estilo de liderazgo
eficaz; la efectividad del lider depende de su capacidad para ajustar su enfoque en funcion de
las demandas y condiciones especificas de cada situacion (Salas et al., 2022).

En conclusion, la teoria del liderazgo subraya que, al ofrecer orientacidbn y una vision
compatrtida, los lideres pueden influir profundamente en los miembros de su organizacion. La
habilidad del lider para comunicar una visiéon inspiradora motiva al personal a superar desafios
y alcanzar metas mas ambiciosas, guiando sus acciones diarias hacia un propdsito comun que
trasciende las expectativas convencionales (Martinez et al., 2021).

Existen diversas formas de evaluar la eficacia del liderazgo, una de las cuales consiste en
analizar como los subordinados perciben a sus superiores. Este proceso implica examinar si el
lider satisface las necesidades de su equipo, fomenta la confianza e inspira compromiso.
Indicadores negativos pueden manifestarse en el ausentismo, la rotacion, las quejas o el
sabotaje. También se considera su papel en la toma de decisiones, la resolucién de conflictos

y la cohesion grupal (Arnold et al., 2020).
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Una de las herramientas mas completas para evaluar el liderazgo es el Cuestionario
Multifactorial de Liderazgo (MLQ), el cual analiza dimensiones como la inspiracion, la
motivacion y la consideracion individualizada, ofreciendo una vision detallada del impacto del
lider en el equipo y en los resultados organizacionales (Spyriodonidis, 2020). EI MLQ permite
estimar diferentes estilos de liderazgo e identificar las caracteristicas propias del liderazgo
transformacional, posibilitando la comparacién tanto desde la perspectiva del lider como desde

la de sus colaboradores (Moreno et al., 2021).

Problema

El engagement y la productividad de los trabajadores son bajos en muchas de las granjas
avicolas de Ocozocoautla, Chiapas, lo que se traduce en menores niveles de rendimiento. La
ausencia de un liderazgo que fomente el compromiso y la participacion del equipo constituye

uno de los principales factores que explican este fendmeno.

Método

Dado que el propdsito de la investigacion fue examinar los rasgos del liderazgo y su relacion
con el engagement, se adopté un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional. El estudio
fue transversal, ya que las variables no se modificaron a lo largo del tiempo y los datos se
recopilaron en un solo momento, lo que permitié obtener una imagen actual de los lideres y los
miembros de las granjas.

La poblacion de estudio incluyé a integrantes de cinco granjas avicolas de Ocozocoautla,
Chiapas, conformada por 41 individuos: 36 empleados y 5 gerentes.

Para la recoleccion de datos se utilizé el Cuestionario Multifactorial de Liderazgo (MLQ),
compuesto por 45 items gque evallan los estilos de liderazgo transformacional, transaccional y
pasivo, asi como los niveles de efectividad y satisfacciéon (Moreno et al., 2021). Se aplicaron
dos versiones del instrumento: una dirigida a los lideres, para que evaluaran su propio
desempefio, y otra destinada a los trabajadores, con el fin de conocer su percepcion del

liderazgo ejercido por sus superiores.
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A partir de la informacién obtenida se identificaron cinco variables: 1) inspiracion, 2) motivacion,
3) estimulacion, 4) rendimiento y 5) eficacia. Los datos se procesaron en el programa SPSS,
donde se promediaron los items correspondientes a cada dimensién para su analisis.
Posteriormente, se emple6 el coeficiente de correlacion de Pearson (r) para determinar la

relacion entre las variables; los valores préximos a 1 indican una correlacion significativa.

Resultados

Se analizaron los estadisticos descriptivos de cada item del MLQ para interpretar las respuestas
de los encuestados, tanto de los dirigentes como de los trabajadores de las granjas avicolas de
Ocozocoautla, Chiapas.

El primer analisis, correspondiente a los gerentes, se muestra en la Figura 1. Los items con
mayor valor medio (3.86) fueron: el 6 (“Suelo hablar con entusiasmo de los objetivos”) y el 23
(“Motivo a los demas para que tengan confianza en si mismos”). Esto refleja que los
administradores tienden a considerarse lideres inspiradores, capaces de transmitir entusiasmo
y confianza a sus empleados, favoreciendo que estos reconozcan y desarrollen su potencial.
Por el contrario, los items con puntuaciones mas bajas (2.86) fueron el 11 (“Construyo una
vision de futuro motivadora®) y el 17 (“‘Utilizo métodos de liderazgo satisfactorios para los
miembros de mi grupo de trabajo”’). Esta carencia de vision a futuro puede generar
desorientacion y desmotivacion entre los trabajadores, disminuyendo su engagement y

productividad.

1 2 3 45 6 7 8 9101112131415 1617 18 19 20 21 22 23 24 35

Figura 1

Estadisticos descriptivos del MLQ de Liderazgo aplicado a administradores.
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Nota: El grafico representa cada uno de los items del cuestionario

multifactorial de liderazgo aplicado a los gerentes de las granjas

El segundo andlisis, correspondiente a los trabajadores, se muestra en la Figura 2. El item mejor
valorado fue el 10 (“Es leal y honesto”), con un promedio de 3.05. Este resultado indica que los
empleados perciben en sus lideres actitudes de lealtad y honestidad, generando un entorno de
confianza y estabilidad que fomenta la motivacion, la dedicacién y el trabajo en equipo. Un
liderazgo basado en la sinceridad favorece el apoyo mutuo y la toma de decisiones mas
acertadas.

Sin embargo, el item 11 (“Construye una visidon motivadora del futuro”) obtuvo el valor mas bajo,
evidenciando la necesidad de fortalecer la planeacion estratégica y la comunicacion de metas
a largo plazo.

Figura 2

Estadisticos descriptivos del MLQ de Liderazgo aplicado a trabajadores.

26
21314151617

18192021 22 23 24 25 26 27

1234567 8910111

Nota: El grafico representa cada uno de los items del cuestionario
multifactorial de liderazgo aplicado a los gerentes de las granjas.

Los resultados del MLQ para ambos grupos permitieron identificar las debilidades de los lideres
en el control y direccién de los equipos. A pesar de su disposicion positiva hacia el trabajo,
algunos mantienen estilos de liderazgo rigidos o poco participativos.

Posteriormente, se realizé un analisis correlacional bivariante mediante SPSS para determinar

la relacién entre el liderazgo y el engagement.
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Por otra parte, se realiz6é un analisis correlacional bivariante utilizando SPSS para determinar la
relacion entre el engagement y el liderazgo. En primer término, el MLQ de los lideres de cada
granja avicola se clasifico en cinco dimensiones: 4) Rendimiento, 5) Eficacia, 2) Estimulacién,
3) Motivacion y 1) Inspiracion. Dado que se pensaba que el liderazgo estaba relacionado con la
satisfaccion laboral y la productividad en el trabajo, los datos se examinaron a continuacién con
el liderazgo como variable independiente. Entendiendo que las modificaciones en una variable
se asocian a cambios en otra, tanto la eficacia como la satisfaccidén se consideraron variables
dependientes.

La Tabla 1 muestra los valores obtenidos para el coeficiente de correlaciéon de Pearson (r) el
cual, de acuerdo con Fiallos (2021), es un estadistico usado para determinar la correlacién
existente entre dos variables cuantitativas.

La relacion de la inspiracion con la satisfaccion laboral tiene una r -0.214, que significa que,
aunque la inspiracion puede proporcionar inicialmente motivacion a corto plazo, no es un factor
que afecte al rendimiento de las personas en el trabajo. En cambio, la satisfaccion laboral
depende de factores mas tangibles y a largo plazo, como las oportunidades de crecimiento y el
entorno de trabajo.

La r entre la dimensidén motivacion y la satisfaccion laboral es de 0.386, lo que indica una
relacion moderadamente positiva. Esto significa que cuanto mas motivados estén los lideres,
mas satisfechos estaran los empleados a lo largo del tiempo.

La dimensién estimulacion tiene un valor de 0.625 en su relacion con la satisfaccion laboral, lo
que indica una fuerte relacion positiva. Esto significa que los lideres tendran una mayor
influencia sobre los trabajadores, fomentando el compromiso y la motivacion, si son capaces de
crear un clima laboral agradable y tienen la capacidad de proponer nuevas ideas que beneficien

a sus trabajadores.
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Tabla 1

Correlacion de la satisfaccion laboral con el liderazgo

Correlacion
de EFECT INSP MOTIV ESTI DESEM EFECT

Pearson

SATIS r 1

INSP r -.214 1

MOTIV r 386  -.048 1

ESTI r .625 431 .683 1

DESEM r 334 .686 478 724 1

EFECT r 572 .053 .832 .696 .626 1

Nota; La tabla muestra los valores obtenidos para el
coeficiente de correlacion de Pearson (r)

La relacion entre la satisfaccién laboral y la dimension del rendimiento arrojé una r de 0.334, lo
que muestra una relacion moderadamente positiva. Esto significa que cuanto mas confianza y

seguridad crea el rendimiento de los lideres, mas satisfechos estan sus colaboradores.

Tabla 2.
Correlacion del liderazgo con la efectividad en el trabajo.

Correlacion
de EFECT INSP MOTIV ESTI DESEMEFECT
Pearson

EFECT r 1

INSP r .216 1

MOTIV r -406 -.048 1

ESTI r 129 431 .683 1

DESEM r -281 .686 478 .724 1

DAD r -.3568 .063 .832 .696 .626 1

Nota; La tabla muestra los valores obtenidos para el

coeficiente de correlacion de Pearson (r)
La relacion de la dimension eficacia con la satisfaccion laboral arrojé un valor de 0.572, lo que
significa que los colaboradores estdan mas satisfechos cuando los lideres estan mas
comprometidos con las tareas, actividades o proyectos asociados a las asociaciones.
Los datos indican que un lider que posee cualidades de alto rendimiento, motivacion y estimulo
influye en el grado de satisfaccion de los miembros con su trabajo.
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El mismo proceso se utilizé para examinar la conexion entre efectividad en el trabajo y el
liderazgo (Tabla 2.).

El valor de 0.216 para la correlacion entre inspiraciéon y efectividad en el trabajo sugiere una r
positiva débil; esto es, hay una tendencia a que una mayor inspiracion afecte a la eficacia, pero
esta relacion no es significativa.

La correlacidon entre motivacion y efectividad en el trabajo es de -.406, lo que significa que
existe una relacién inversa en la que la motivacion de los administradores afecta con frecuencia
a los trabajadores, esto es, si se ignora la planeacion y los objetivos de cada granja, se trabaja
en un entorno poco organizado y sin un objetivo claro, por lo que los trabadores no muestran
efectividad en el trabajo.

Con un valor de 0.129, la estimulacion tiene una correlacién positiva pero débil con la
efectividad en el trabajo; es decir, aunque un lider anime a sus empleados, no todos ellos
responderan siempre como es necesario porque carecen de las habilidades necesarias o son
conscientes de los objetivos especificos a los que se enfrentan.

La correlacion entre desempeno y efectividad en el trabajo es moderadamente negativa, con
un valor de -0.281, lo que significa que la efectividad disminuye ligeramente a medida que
aumenta el desempeno. La efectividad es la consecucién de objetivos predeterminados,
mientras que el desempenio es la habilidad de los individuos para realizar una tarea.

La correlacion entre eficacia y efectividad en el trabajo fue de -0.358, lo que indica una
correlacion moderadamente negativa. Esto esta relacionado con un lider que prioriza los
resultados sobre el desarrollo de los miembros de su equipo, lo que se traduce en niveles mas
bajos de eficacia.

En conclusién, la inspiracidon y el estimulo son dos aspectos del liderazgo que estan
relacionados con la efectividad de los trabajadores de las granjas.

Los resultados difieren de la teoria del liderazgo de Jiménez et al., (2020), que sefala que a
partir de la inspiracion los lideres puede lograr resultados satisfactorios, ya que se obtuvo una
r de -0.216 que es una correlacion deébil.

Jiatong et al., (2022), concluyen que el liderazgo influye en la satisfaccion laboral, sin embargo,
los resultados muestran una correlacidon minima entre la inspiracion y la satisfaccion laboral
con una r de -0.226, lo que indica que, la vision inspiracional del lider no es suficiente sin los

recursos adecuados.
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Los resultados concuerdan con Quiroz (2023), pues la estimulacion presenté una r fuerte
positiva de 0.630 con la satisfaccidn laboral. Analogamente, la motivacion tuvo una r positiva,
con una correlacion de 0.398. Por ultimo, la efectividad — desempefio tuvo una r de -0.281, es
decir, no obstante que los administradores se desempefien adecuadamente, esto no se traduce

en una mejora en la efectividad de los trabajadores.

Conclusiones

Los resultados muestran que el engagement en las granjas avicolas de Ocozocoautla, Chiapas,
esta estrechamente relacionado con el liderazgo. Los directivos participantes presentan rasgos
asociados con la estimulacion intelectual y la motivacion inspiradora, elementos que
favorecen una cultura de cooperacion, confianza y sentido de pertenencia. El liderazgo no solo
incrementa la satisfaccion laboral, sino que también fortalece la productividad y el compromiso
organizacional.

No obstante, se observé que algunos aspectos del liderazgo se correlacionan negativamente
con la satisfaccion y la eficacia laboral, lo que confirma que la planeacion estratégica y la
gestion de recursos deben complementarse con la motivacion y la comunicacion efectiva.

En sintesis, el liderazgo en las granjas avicolas de Ocozocoautla contribuye a mejorar las
condiciones laborales, la satisfaccion y la productividad de los trabajadores, al tiempo que
impulsa estrategias organizacionales mas solidas. Sin embargo, para optimizar su impacto, el
liderazgo debe ejercerse de manera equilibrada, con recursos suficientes, estructura

organizacional clara y una gestion que combine eficacia operativa con desarrollo humano.
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Estrategias organizacionales como mecanismo de innovacion en la gestidon
de las MiPyMEs familiares

Dra. Mariela Adriana Rodriguez Ocafa'® Dra. Beatriz Pérez Sanchez?;

Dra. Clara Luz Lamoyi Bocanegra®!

Resumen

Los posibles obstaculos que constantemente son presentados en las MiPyMES al emprender,
crecer o permanecer dentro de un contexto de mercado econdémico se integran mediante
aspectos de recursos humanos, de gestion, tecnolégicos y financieros. No obstante, el evaluar
dichos inconvenientes lleva a replantear sus propios procesos que nos permitan considerar una
mejor y mayor postura a lo que se debe enfrentar. La identificacion de las posibles limitantes,
riesgos y oportunidades es el factor clave de contrarrestar, ya que las dificultades observadas

dentro del macro, micro y meso entorno organizacional muestran una direccion del
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comportamiento que se tiene dentro de la esfera econdmica en la que se dirige la empresa; de

tal manera que, se vislumbra una mayor vision de su alcance y posicion.

La investigacion tiene por objetivo abordar a la empresa familiar, sus limitaciones fehacientes y
mas observables, ya que la gestion, autoridad y el manejo de conflictos convergen con los
clientes internos de la empresa y hace que las acciones no se concreten conforme a las metas
planteadas, por lo que, las decisiones mediante la implementacion de controles de gestion

vinculados a las estrategias organizacionales seran el eje principal.

Palabras Claves: Estrategias, MIPYMES, Gestion Organizacional

Abstract

The potential obstacles that MSMEs constantly encounter when starting, growing, or remaining
within an economic market context are integrated through human resources, management,
technological, and financial aspects. However, evaluating these drawbacks leads to rethinking
their own processes, allowing us to consider a better and more comprehensive approach to what
must be addressed. Identifying potential limitations, risks, and opportunities is the key factor to
counteract, since the difficulties observed within the macro, micro, and meso organizational
environment reveal a direction of behavior within the economic sphere in which the company
operates; thus, a greater understanding of its scope and position is glimpsed. The research aims
to address family businesses and their most observable and evident limitations, since
management, authority, and conflict management converge with the company's internal clients
and prevent actions from being carried out in accordance with the stated goals. Therefore,
decisions based on the implementation of management controls linked to organizational

strategies will be the main focus.
Keywords

Strategies, MSMEs, Organizational Management
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Introduccion

Los entornos competitivos y cada vez mas globalizados obligan a las MIPYMES a enfrentar
diversas barreras que dificultan una gestion empresarial alineada con los estandares que
orientan los mercados en los que operan. Por ello, las empresas familiares deben fortalecer la
gestion de sus estrategias para desarrollar de manera oportuna esquemas integrales que
involucren activamente a sus clientes internos. De esta forma, podran generar valor, identificar
los riesgos que enfrentan y cumplir con las directrices previamente establecidas.

El estudio de las barreras que afrontan las MIPYMES ofrece la oportunidad de que los
emprendedores anticipen dichos riesgos. Las mas frecuentes se relacionan con la falta de
recursos financieros, las deficiencias en los procesos de comercializacion y el bajo desempefio
del capital humano, factores que en conjunto reflejan una gestion administrativa y financiera
insuficiente.

Lo anterior implica revalorar los elementos que deben aplicarse dentro de las organizaciones,
ya que la carencia de conocimiento, liderazgo y capacidad constituye un factor critico,
especialmente en las empresas familiares. En ellas, la participacion de miembros
consanguineos y la ausencia de un orden jerarquico claro acentian las barreras existentes en
las MIPYMES.

Toda transformacion organizacional implica innovar, desarrollar productos y aplicar procesos
gue integren la ciencia, la tecnologia, la produccion y las necesidades sociales dentro del
mercado, de modo que la competencia se consolide en un entorno econémico estructurado
(Pomar y Rangel, 2014).

Las barreras no deben concebirse Unicamente como obstaculos, sino como oportunidades para
mejorar la gestion y los procesos empresariales, siempre que se adopten decisiones adecuadas
y estrategias oportunas.

Una de las limitantes mas persistentes es la financiera, pues las MIPYMES suelen enfrentar
restricciones de crédito al no contar con garantias suficientes o un historial crediticio favorable,
lo que repercute directamente en su capacidad de gestion y liquidez para cumplir con sus

compromisos (Vallejo y Posada, 2021).
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Desarrollo
Considerar las estrategias organizacionales como pilares fundamentales de la gestion en las
MIPYMES familiares constituye un precedente esencial para cualquier tipo de empresa. Dichas
estrategias proporcionan direccion dentro del entorno econdmico, siendo especialmente
relevantes en las empresas familiares, cuyo funcionamiento se estructura, en la mayoria de los
casos, de manera empirica. Con el tiempo, el crecimiento empresarial demanda que las
estrategias se consoliden como base para su desarrollo sostenible.
En el ambito académico y empresarial, la literatura sobre estrategia organizacional invita a
reflexionar a partir de los aportes de teodricos fundamentales en la administracion, entre los que
destacan:
a. Ansoff y Brandenburg (1967), quienes definen la estrategia como un conjunto de normas
implicitas en la vida de una organizacion.
b. Drucker (1997), citado por Romero et al. (2022), plantea que la estrategia debe formularse a
partir de necesidades claramente definidas, capaces de adaptarse a los cambios del entorno,
constituyendo asi una propuesta de empresa flexible y practica.
c. Michael Porter (2015), citado por Diaz et al. (2021), orienta su enfoque hacia la ventaja
competitiva mediante un modelo que ofrece un marco analitico para evaluar el entorno y
establecer cadenas de valor sostenibles.
Estas perspectivas ofrecen una comprension amplia y precisa del concepto de estrategia,
promoviendo un pensamiento integral que permita evaluar el entorno, identificar deficiencias y
generar condiciones que favorezcan la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad
empresarial.
De este modo, se amplia el panorama sobre las principales problematicas que enfrentan las
MIPYMES, en las cuales las barreras financieras, comerciales y de recursos humanos obligan
a replantear sus mecanismos de gestion organizacional en la busqueda de estrategias acordes
con su realidad.
En México, el bajo acceso al financiamiento de las MIPYMES, de acuerdo con la Encuesta
Nacional para la Productividad y Competitividad 2018 (Banda, 2024), revela que:

o EI74% de las microempresas no aceptan créditos bancarios por considerarlos costosos;

mientras que el 60.2% de las pequefas y medianas empresas comparten la misma
percepcion.
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« La falta de garantias y la ausencia de propiedad de la tierra se identifican como barreras
clave para acceder a financiamientos.

Lo anterior evidencia la limitada oportunidad de las MIPYMES para obtener financiamiento.
Asimismo, la escasa capacitacion del personal representa una barrera constante, pues en las
micro y pequefias empresas la falta de formacion incide directamente en la gestion
organizacional.
El desempefio del capital humano constituye un elemento esencial para las MIPYMES, ya que
refleja la calidad de sus procesos y determina su capacidad de posicionamiento en el mercado.
Segun Molina-Ycanza y Sanchez-Riofrio (2016), la carencia de una gestién administrativa y
financiera profesionalizada, frecuentemente empirica, impide establecer un equilibrio operativo
y financiero adecuado.
Lo expuesto permite reconocer la necesidad de implementar méetodos de accion en la gestion
empresarial, siendo las estrategias organizacionales una herramienta clave. Estas proporcionan
opciones de ejecucion que deben definirse con precision para organizar y optimizar los
recursos, fortaleciendo la gestion interna (Contreras, 2013).
La implementacion de estrategias organizacionales exige evaluar los enfoques de la propia
empresa y el talento humano que la integra, con el fin de detectar y clasificar necesidades,
establecer objetivos y encauzar la estrategia mas adecuada. De acuerdo con Zea Vallejo y
Alonso Manzano (2020), la clasificacion de estrategias debe integrar al talento humano para

garantizar su efectividad (véase Tabla 1).
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Tabla 1
Tipos de Estrategias a Aplicar a Nivel Organizacional

Tipo de Estrategia Concepto
Para el Fortalecimiento la Consiste en crear, implementar y evaluar toda decisiébn organizacional, para lo que se
Capacitacion del Talento requiere implicar a

Humano en la Empresa

Global o Corporativa Conlleva una comunicacion del entorno, con la finalidad de maximizar los alcances de la
gestion.
De Unidades de Negocio Son las multi-actividades que se desarrollan en la empresa, y destacan la competitividad

dentro de cada unidad de negocio.

Funcionales Es utilizar los recursos y capacidades aunados a las politicas organizacionales para

proyectar las acciones de cada area de la empresa.

Organizacional y de Talento Reside en potencializar mediante las capacitaciones las habilidades, capacidades y
Humano destrezas que los clientes internos de la empresa cuentan para llevar a cabo sus actividades

de manera efectiva.

Fuente: Adaptado de Zea Vallejoy
Alonso Manzano (2020)

La constante evaluacion, implementacion y control de estrategias permite contrarrestar barreras
de gestidon y optimizar la proyeccion de la empresa en su entorno econémico.
El replanteamiento de la gestion organizacional implica integrar dimensiones como mision,
vision, objetivos y procesos, estableciendo un modelo de gestion que considere:

1. Administracion

2. Funciones administrativas

3. Disefio y estructura organizacional (Ortega-Reyes, 2021)
El disefio organizacional fortalece los procesos y optimiza los recursos, asegurando que la
eficiencia y distribucion del talento humano se alineen con los objetivos estratégicos. La
diversificacién de modelos y herramientas estratégicas exige evaluar cual esquema favorece la

consecucion de metas (Ver Tabla 2).
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Tabla 2

Modelos y Herramientas Estratégicas

Modelo de Estrategia Concepto

Strategic Choice Cascade Toma de decisiones integrativa y secuencial con liderazgo.

Plan Estratégico Analisis estratégico, formulacion e implementacion.

Analisis FODA Evaluacion de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Cinco Fuerzas de Porter Evaluacion competitiva de mercado y proveedores.

Excelencia Operacional Posicionamiento y eficiencia en la gestion organizacional.

Estrategia de Diversificacion Identificacion de oportunidades de crecimiento y diversificacion.

Analisis BCG Identificacion de cuota de mercado y crecimiento.
Analisis PESTEL Evaluacion del entorno macro y micro.
Balanced Scorecard Aplicacion de estrategias mediante esquemas de control interrelacionados.

La aplicacion de estos modelos permite a las empresas familiares precisar directrices de gestion

y optimizar sus controles organizacionales.

Metodologia

La investigacion es de tipo documental descriptivo e integra tanto fuentes primarias como
secundarias. Para que las MiPyMEs alcancen sus objetivos, deben construir estructuras solidas
apoyadas en herramientas y modelos estratégicos; sin embargo, la evidencia demuestra que
muchas de ellas carecen de procedimientos que les permitan evaluar y mantener controles
adecuados en sus procesos de gestion.
La planificacion estratégica representa un desafio particular en las MiPyMEs familiares, donde
las relaciones entre los miembros pueden obstaculizar la implementacion de procesos

eficientes, sistematicos y estructurados.
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Resultados

Los modelos y herramientas estratégicas mas eficaces en las MiPyMEs son aquellos de
aplicacion sencilla y préactica, que facilitan la toma de decisiones y la gestion de recursos,
promoviendo la adaptabilidad y el crecimiento sostenible. Entre los mas destacados se

encuentran:

e Analisis FODA, que ofrece una visién integral de la situacion actual de la empresa.

« Balanced Scorecard, que establece objetivos medibles y contribuye a mitigar las
variaciones financieras.

« Mapa Estratégico, que vincula los objetivos empresariales y estratégicos, optimizando

la gestion organizacional.

El uso de estos modelos permite a las microempresas actuar con mayor precision y reducir los

riesgos asociados a un entorno competitivo.

Conclusion

Toda empresa debe evaluar de manera constante sus alcances organizacionales para asegurar
el cumplimiento de sus objetivos. La identificacion de barreras y la aplicacion de estrategias
adecuadas favorecen el crecimiento sostenido y la participacion en el mercado.
La implementacién de controles internos resulta esencial, especialmente en las empresas
familiares, donde la falta de planificacion y estructura limita la eficiencia operativa. No es
Unicamente la relacion consanguinea entre los miembros la que genera dificultades, sino la
ausencia de mecanismos estratégicos que prioricen los objetivos reales y optimicen la gestion

organizacional.
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Implementacion del sistema integral de gestion de almacenes e inventarios
en organismos publicos

Carlos Mario Lépez Selvas??

Resumen

La gestion eficiente de los recursos materiales constituye una preocupacion central para toda
organizacion, especialmente en la administracién publica, cuyo proposito fundamental es el
bienestar social. Alcanzar este objetivo exige la integracién de las Tecnologias de la Informacién
y la Comunicacién (TIC), orientando a las instituciones hacia el modelo de E-government.
El presente proyecto de investigacion tiene como propésito principal explicar el proceso de
implementacion del Sistema Integral de Almacenes e Inventarios en un organismo del sector
publico, con el fin de elaborar una matriz diagnostica previa a la implementacion y proponer un
plan estratégico que facilite Su adopcion en otras dependencias.
La investigacion sera de tipo aplicada, no experimental, con enfoque mixto y alcance
correlacional, incorporando elementos exploratorios y descriptivos. Se propone un disefio
transeccional y longitudinal. Para la recoleccidon de datos se trabajara bajo cinco ejes: eficiencia
operativa, planeacion financiera, control de inventarios, gestion de almacenes y gestion del
cambio organizacional. Se emplearan cuestionarios estructurados, observacion directa de

procesos, revision documental y entrevistas semiestructuradas.

El analisis de resultados se realizard mediante técnicas de correlacion, triangulacién de datos y

matrices de integracion.
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efectivo.
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Este estudid aportard un modelo para mejorar la gestion de almacenes e inventario, con un
diagnéstico estratégico y una guia para adoptar sistemas integrales en la Administracion

Publica.

Palabras Clave: Eficiencia Operativa, Planeacion Financiera, Control de Inventarios, Gestion

de Almacenes, Gestion del Cambio Organizacional.

Introduccion

La historia de la gestion de los recursos materiales refleja la evolucion de las sociedades, la
economia y la tecnologia. En un entorno caracterizado por constantes cambios e innovaciones,
la administracion publica, orientada hacia un modelo de e-government, enfrenta desafios
significativos.

Desde las practicas mas rudimentarias hasta los sistemas automatizados mas complejos, el
objetivo esencial se mantiene: disponer de los productos correctos, en la cantidad adecuada,
en el momento y lugar indicados.

El presente proyecto de investigacion —actualmente en desarrollo— empleara la analogia entre
el cuerpo humano y las organizaciones publicas. Se elaborara un diagndéstico sobre la gestion
de recursos materiales y la cadena de suministros; se describira el proceso de implementacion
de un Sistema Integral de Almacenes e Inventarios, asi como la incidencia de la gestion del
cambio organizacional en dicho proceso. Ademas, se propondra un plan estratégico para su
adopcion exitosa en la administracion publica y una matriz diagndstica con las variables clave
definidas.

El procedimiento de investigacion se estructurard en ocho fases: disefio y validacion de
instrumentos; aplicacion de encuestas y entrevistas; recoleccion documental y observacion
directa; sistematizacion de datos; analisis estadistico y categorizacion tematica; triangulacion
de resultados; elaboracion de la matriz de diagndstico institucional; y formulacién del plan

estratégico.

Para esta ponencia se abordaran los estudios y teorias sobre gestibn de almacenes e

inventarios, asi como la normatividad mexicana relativa a bienes muebles, inmuebles e
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intangibles, como referentes tedricos. Posteriormente se establecera el problema, el método de
investigacion, los resultados esperados y la discusion de hallazgos y conclusiones.

Referentes Tedricos

Antecedentes y Evolucién

Los primeros registros de inventarios se remontan al comercio en la antigua Mesopotamia,
durante los periodos de El Ubaid (c. 5000-4100 a.C.) y Uruk (c. 4100-2900 a.C.), evolucionando
del intercambio local hacia redes internacionales con Egipto, India y Persia (Mark, 2022).
En la Edad Media, los libros de cuentas permitian registrar entradas y salidas de mercancias,
principalmente en monasterios y casas comerciales. Con la Revolucion Industrial, a finales del
siglo XVIII, surgio la necesidad de controlar grandes volimenes de materias primas y productos
terminados, lo que impulsé la adopcion de técnicas como el conteo fisico manual, las hojas de
registro y los libros contables. El uso del montacargas y la estandarizacion de espacios de
almacenamiento marcaron el inicio de la logistica moderna.

En 1913, Ford Harris desarrollo el modelo de Cantidad Economica de Pedido (EOQ), que
optimizaba el equilibrio entre costos y almacenaje. En la década de 1940, Dickie (1945) introdujo
el método ABC, que permitio priorizar items segun su valor y rotacion, mejorando la eficiencia
operativa.

Posteriormente, en 1974, se desarrollo el Codigo Universal de Producto (UPC), conocido como
cbdigo de barras, que posibilitd la identificacion grafica de los productos (Armenta, 2022). Un
afo despueés, la empresa J.C. Penney utilizo por primera vez un Warehouse Management
System (WMS). En la década de 1990, surgioé el Enterprise Resource Planning (ERP), que
superoé las aplicaciones tradicionales (Beleni, 2025).
En la actualidad, tecnologias como RFID, IoT e Inteligencia Artificial han transformado los

almacenes en instalaciones inteligentes, mejorando la visibilidad, la eficiencia y la trazabilidad.
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Marco Conceptual

Este apartado desarrolla los temas que orientan la investigacion en cuatro ejes: gestion
organizacional; almacenes e inventarios; tecnologias y sistemas de informacion; y finanzas
publicas y evaluacién econémica. Se abordan conceptos como eficiencia operativa, cultura
organizacional, liderazgo, puntos de reorden inteligente, gobernanza, indicadores de

desempefio, ciclos financieros y KPI’s.

Estado del Arte

Para cumplir los objetivos de la investigacion, se analizan los hallazgos relevantes sobre la
organizacion de almacenes e inventarios en la administracion publica, control de activos,
cadena de suministro, gestion del cambio organizacional, automatizacion de procesos y

planeacién estratégica de recursos materiales.

Cisneros (2025), en su articulo “10 Cambios en la Gestion de Almacenes en la proxima década”,
advierte que los almacenes deben adaptarse con rapidez a los cambios sociales y tecnoldgicos
o corren el riesgo de volverse obsoletos. Propone una revolucién logistica 4.0 basada en diez
transformaciones, entre ellas la digitalizacion total, la realidad virtual, el uso de inteligencia
artificial y machine learning, y la robotizacion flexible.

En el articulo “Retos actuales de la logistica y la cadena de suministro” (Sanchez Suarez et al.,
2021), se analizan las dificultades derivadas de la pandemia por COVID-19 y se subraya la
importancia de una gestion de inventarios eficiente para evitar el desabastecimiento.
Tras la pandemia, las instituciones publicas en México enfrentaron incrementos en costos
logisticos y dificultades operativas, lo que impacté directamente en su desempefio econémico.
Gomez (2021), en “El cambio y su impacto en las organizaciones”, clasifica las causas del
cambio en internas y externas, destacando la resistencia del personal y la importancia de un

liderazgo efectivo.

Asimismo, Maubert (2023) en The Logistics World analiza el panorama de las cadenas de
suministro en México, identificando una brecha digital entre grandes empresas —que emplean
software avanzado— y PYMES que dependen de herramientas basicas como Excel. Ademas,

resalta la falta de personal calificado y la alta rotacién laboral.
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Por su parte, Guerra (2023), en “El impacto de la Inteligencia Artificial en la Administracion
Puablica y Bienestar Social”, advierte que la IA mejora la eficiencia, transparencia y

personalizacién de los servicios publicos, pero plantea desafios éticos y de inclusion digital.

Problema

¢, Qué significa estar sano? Probablemente, para la mayoria, implicaria no padecer enfermedad
alguna, mantener una presion arterial estable, contar con la fuerza suficiente para realizar
actividades cotidianas o levantarse sin sentir dolor fisico. Sin embargo, aunque la idea resulta
atractiva, en la realidad es poco probable que una persona esté “totalmente sana”. Todos
enfrentamos algun padecimiento, visible o0 no, ya sea de origen psicoldgico o genético. Esto no

necesariamente es negativo; puede interpretarse como una oportunidad de mejora.

De manera analoga, las organizaciones —al igual que el cuerpo humano— tampoco estan
exentas de “padecimientos” o problemas. Estos pueden manifestarse en una comunicacion
interna deficiente, resistencia al cambio, carencias de liderazgo, falta de innovacion o,
especialmente, en una gestion ineficiente de los recursos. Este ultimo “padecimiento” resulta
particularmente critico, pues impacta directamente en la razon de ser de las instituciones

publicas: satisfacer el interés general y promover el bienestar social de los ciudadanos.

Asi como la “hipertension” en el cuerpo humano puede tener diversas causas —falta de
actividad fisica, obesidad o estrés—, en México y gran parte de Latinoamérica la gestion
ineficiente de recursos en las organizaciones publicas se origina en multiples factores: ausencia
de planificacién estratégica, deficiencias en la comunicacion interna, gestion inadecuada del
talento humano, falta de indicadores de desempefio y, en el caso particular de este estudio, la

carencia o el uso de sistemas obsoletos de almacenes e inventarios.

La relevancia de una gestion eficiente de los recursos aumenta al considerar la proyeccion de
crecimiento del 6.6% en el acceso a servicios publicos para el afio 2035, segun el Centro de
Estudios Sociales y de Opinién Publica (CESOP, 2023) y el Instituto Nacional de Salud Publica
(INSP, 2025). La correcta implementacién de un Sistema Integral de Almacenes e Inventarios
(SIA) en un organismo publico puede fortalecer la eficiencia operativa, reducir
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significativamente los costos y optimizar la toma de decisiones, ademas de favorecer el

cumplimiento normativo, la transparencia y la rendicion de cuentas.

Método

La investigacion se desarrollara en cuatro capitulos. En el capitulo tercero se detallara el disefio
metodoldgico, incluyendo la recoleccién y presentacion de la informacion; en el capitulo cuarto
se expondran los resultados obtenidos y las técnicas empleadas para la integracién y andlisis
de los datos; finalmente, en el capitulo quinto se propondrda un plan estratégico para la

implementacion del sistema en otros organismos del sector publico.
Estudio de Caso: Implementacion del SIAl en el Organismo Publico “X”

En este capitulo se presentara la experiencia de implementacion del sistema en un organismo
publico. La justificacion del caso se basa en la necesidad de adoptar un nuevo sistema de
control de Recursos Materiales. A continuacion, se incluira la caracterizacién del organismo y
el diagndstico institucional elaborado desde la perspectiva del investigador. Posteriormente, se
describira el proceso de implementacion, los resultados observados y las lecciones aprendidas.
Finalmente, se ofrecera una reflexion sobre las implicaciones de esta experiencia para la

Administracion Publica.
Disefio Metodologico

Por su finalidad, la investigacion sera de tipo Aplicada (Baena, 2007); debido a la ausencia de
manipulacion de variables, se considera No experimental (Hernandez et al., JEC 04/14, 2014),
con disefo transeccional y longitudinal, de alcance correlacional y propositivo, que integra
elementos exploratorios y descriptivos (Hernandez et al., Fundamentos de Metodologia de la

Investigacion, 2007), bajo un enfoque mixto (Vazquez, 2024).

Para la recoleccion de datos se propone emplear encuestas estructuradas con escala tipo
Likert, dirigidas al personal clave involucrado en la cadena de suministro; entrevistas
semiestructuradas aplicadas a los puestos directivos; andlisis documental de la normatividad,
manuales e informacion disponible en la red; asi como observacion directa de los procesos
operativos.
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Operacionalizacion de variables

Cuando los jévenes adquieren un nuevo celular, las mujeres eligen productos de Skin Care o
los hombres cambian de automovil, todos comparten un mismo proceso: buscar informacion
antes de decidir. Ya sea en internet, en el supermercado o consultando a otras personas, se
comparan aspectos especificos —capacidad, calidad o rendimiento—, lo que equivale al

analisis de variables.
Variable independiente

Rodriguez, Brefia y Esenarro (2021, p. 14) sefalan que la variable independiente es “el
elemento que se modifica deliberadamente para observar su impacto en otras variables”.

Conforme a esta definicion, se plantea la siguiente:

llustracion 1

Descripcion de la variable independiente: nivel de implementacion del SIAI

Nombre Nivel de implementacion del SIAI
Definicion Grado de adopcidn del Sistema Integral de Almacenes e Inventarios.
Principales Existencia de plataforma funcional; manuales y procedimientos
indicadores institucionalizados; porcentaje de personal capacitado en el sistema.
Escala e . ' _
o Ordinal (bajo, medio, alto).

medicion
Fuentes de o .

o Documentacion institucional, entrevistas y encuestas al personal.
verificacion

Variables dependientes

Amiel Pérez (2020, p. 3) define la variable dependiente como “el fendmeno que debe explicarse,
el resultado observable que depende de la accidon de la variable independiente”. En coherencia
con el propésito de esta investigacion —proponer un plan estratégico para la implementacion
de sistemas integrales—, resulta necesario comprender el proceso de implementacion desde
diversas dimensiones.
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Autores reconocidos recomiendan el uso de multiples variables para modelar la interaccion
entre factores explicativos y resultados observables (Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., y

Anderson, R.E., 2014, p. 5). En funcion de ello, se establecen cinco ejes teméaticos:

Eje A. Eficiencia operativa. Evalla el impacto del sistema en la productividad, agilidad y
reduccién de errores, considerando el desempefio técnico y funcional de los procesos logisticos

en relacién con tiempos, recursos y resultados.

Eje B. Planeacion financiera. Analiza si la implementacién del sistema contribuye a una
planificacion presupuestal mas precisa y alineada con las metas operativas, mediante la
capacidad institucional para anticipar, asignar y controlar recursos.

Eje C. Control de inventarios. Determina si la adopcion del sistema mejora la visibilidad,
exactitud y seguridad de los inventarios, mediante la medicion de la trazabilidad, confiabilidad y

precision de registros de entradas, salidas y movimientos internos.

Eje D. Gestion de almacenes. Evalla la organizacion fisica, administrativa y tecnolégica de
los espacios de almacenamiento, considerando flujos, zonificacién y control, para medir la

eficiencia espacial, accesibilidad y seguridad de los productos.

Eje E. Gestion del cambio organizacional. Examina si las estrategias de implementacion
favorecen la apropiacion, reducen la resistencia y fortalecen la cultura organizacional,
analizando la capacidad institucional para adaptarse a transformaciones tecnoldgicas, como la

introduccion del sistema.
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Tabla 1

Matriz de triangulaciéon de ejes temaéaticos e instrumentos de recolecciéon de datos.

Eje Variable Encuesta Entrevista Analisis Observa«
Tematico Dependiente Documental Direct
Eficiencia Nivel de Tiempos de Opinién sobre  Reportes de Flujo real d

operativa eficiencia surtido, cuellos de tiempos, procesos,
logistica percepcion de botella y registros de tiempos de
automatizacion mejoras procesos respuesta,
operativas de sistema
Planeacion Alineacién Evaluacion de Narrativas Presupuestos, Evidencia (
financiera  presupuestal ejecucion sobre matrices de decisiones
logistica presupuestal y decisiones planeacion, operativas

ajustes financieras y informes ligadas a
restricciones financieros presupuest
Control de Precisibny Incidencias Experiencias Registros de Verificacior

inventarios trazabilidad reportadas, con inventario, fisica de
del inventario percepcion de conciliaciones  conciliaciones, inventario,
control y auditorias auditorias trazabilidac

sitio

Gestion de  Organizacion Percepcion Opiniones Manuales, Distribuciéi

almacenes 'y sobre sobre planos de espacial,
funcionalidad zonificacién y condiciones almaceén, condicione:
operativa normas de fisicas y normas almacenan
almacenamiento operativas técnicas , sefalizaci
Gestion del Nivel de Nivel de Narrativas Actas de Comportan
cambio adaptacion capacitacion, sobre implementacié  del person:
organizaci institucional percepcion de aceptacion del n, reportes de  interaccion
onal resistencia sistemay capacitacion el sistema,
ajustes actitudes fr

al cambio

Procedimiento Metodoldgico

La investigacién se desarrollara en siete etapas: disefio y validacion de instrumentos; aplicacion
de encuestas y entrevistas; recoleccion documental y observacion directa; sistematizacion de
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datos; analisis estadistico y categorizacién tematica; triangulacién de resultados; elaboracion
del diagnostico institucional y formulacion del plan estratégico.

Disefio y validacion de instrumentos.

Se elaborarén tres instrumentos principales: una encuesta estructurada, basada en la matriz
diagnéstica y con escala tipo Likert, orientada a medir percepcion, frecuencia y eficiencia; y una
guia de entrevista semiestructurada, disefiada para captar narrativas institucionales, barreras
operativas y oportunidades estratégicas. Los instrumentos seran validados mediante juicio de
expertos en Administracion Publica, estadistica y metodologia.

Aplicacion de encuestas y entrevistas.

La encuesta se aplicara a funcionarios publicos de areas clave: almacenes, finanzas, recursos
materiales, planeacion e inventarios. Las entrevistas se realizaran con directivos y responsables

operativos.

Recolecciéon documental y observacion directa.

Se revisaran documentos institucionales relevantes, tales como: manuales de procedimientos,
manuales de organizacion, reportes de auditoria, normativas internas y registros patrimoniales

y presupuestales.

Sistematizacion de datos: andlisis estadistico y categorizacién tematica.

En este apartado se describird el proceso de analisis. Los datos cuantitativos se procesaran
mediante estadistica descriptiva (frecuencias, promedios, desviacion estandar) y analisis
correlacional (segun corresponda, se aplicara el coeficiente de Pearson o Spearman). Los datos
cualitativos se examinaran mediante analisis tematico, codificacion abierta y axial, y analisis de

contenido.
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Triangulacion de resultados.

Con base en los ejes tematicos y variables clave, se construira una Matriz de Triangulacién de
Resultados con el propdsito de evaluar la convergencia o divergencia de los hallazgos, validar

la consistencia de los datos y fortalecer su interpretacion desde multiples perspectivas.

Elaboracion del diagndstico institucional.

En este apartado se identificaran los principales elementos a considerar para la elaboracion de
un diagndstico institucional, construido a partir de los ejes teméticos establecidos.

Tablal

Matriz Diagnostica de implementacion del SIAI

Eje Tematico Indicador Principal Variables de Medicion

Gestion de Almacenes Eficiencia operativa Tiempo de despacho, rotacién, ocupacion fisica

_ _ % de coincidencia fisico-digital, frecuencia de
Control de Inventarios Exactitud y cobertura L
actualizacion

Tecnologias de Digitalizacion e _ y _
. _ - Uso de software, integracion con otros sistemas
Informacion interoperabilidad

L _ Ahorro, mejora en proyecciones, depreciacion
Planeacion Financiera Impacto presupuestal )
registrada

_ Acceso y cumplimiento Accesibilidad de reportes, percepcion de
Transparencia

normativo transparencia
Eficiencia . _ Tiempo de respuesta, reduccion de errores,
. . Mejora operativa ) . _
Administrativa satisfaccion del usuario
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Nota: Las variables de medicion deben adaptarse a la normatividad aplicable a cada organismo

publico.

Formulacion del plan estratégico. Finalmente se describira el proceso seguido para disefiar

un plan estratégico considerando la gestién del cambio organizacional.

Anélisis de Resultados

El analisis de resultados seré presentado a partir del enfoque mixto. Los resultados cuantitativos
obtenidos a partir de las encuestas y revision documental, considerando los ejes tematicos, se
examinaran por medio de tablas dinamicas y analisis de regresion. Para ello se propone utilizar
las siguientes variables clave: Eficiencia operativa, Rotacion de inventarios, Nivel de
digitalizacion, tiempo de despacho, satisfaccion del cliente interno, entre otros.

Para cotejar la informacion obtenida de la revision documental y entrevista semiestructurada se

propone utilizar técnicas de analisis de contenido, tematico y de discurso.

Propuesta del Plan Estratégico

Durante una sesion de terapia, después de desahogar mis angustias y preocupaciones, el
psicologo hizo una pausa y me hizo la pregunta (que hasta hoy en dia aplico a todas mis
experiencias) ...” Ahora que ya sabes lo que no quieres... ;Qué quieres?”. Esto aplica para
todo tipo de aprendizajes en la vida, desde las relaciones amorosas, laborales y financieras.
Ahora que se concibe los efectos de una implementacion no planeada, debemos planear en la
medida de lo posible que queremos, y hacia donde queremos ir. El plan estratégico propone
cinco fases y sus objetivos especificos: Diagnostico y sensibilizacion, Disefio y adaptacion
Tecnoldgica, Capacitacion y pilotaje, Implementacion escalonada, Evaluacién y mejora
continua.

El plan propone indicaciones clave: Designar responsables institucionales, generar un mapa de
procesos, un cronograma de Implementacion y la formulacién de indicadores para su

seguimiento.
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Conclusiones

La hipoétesis planteada para esta investigacion enuncia que la Implementacion de SIAl en un
organismo publico mejorara significativamente la eficiencia operativa. Esto se reflejara en una
reduccién de errores de registro y optimizacion de procesos, lo que resultar4 en una toma de
decisiones mas precisa y un control efectivo de almacenes e inventarios.

Como aporte del estudio se ofrecera indicaciones estratégicas, operativas, culturales y

académicas, ademas de proponer lineas de investigacion futura.
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Comedor universitario UNACH: un modelo de emprendimiento social para
el bienestar, la inclusion y la sostenibilidad.

Dr. Manuel Ivan Espinosa Gallegos®

Resumen

Esta ponencia presenta al Comedor Universitario de la Universidad Autbnoma de Chiapas
como un emprendimiento social universitario sin fines de lucro, orientado a atender una
necesidad prioritaria: mejorar el acceso de las y los estudiantes a alimentos saludables,
asequibles e incluyentes. Se incluye un diagnéstico de la oferta y demanda alimentaria en los
campus | y VI, asi como el modelado del proyecto mediante la Teoria del Cambio y el lienzo
Canvas para empresas sociales. Entre los hallazgos mas relevantes destacan los tiempos
limitados para comer, el predominio de comida rapida y un gasto estudiantil elevado. El
modelo diferencia beneficiarios y clientes a través de propuestas de valor especificas. La
operacion contempla mendus alineados al Plato del Bien Comer y a la NOM-043, con precios
institucionales accesibles, a fin de reducir el gasto alimentario de estudiantes en situacion
vulnerable y ampliar el acceso a opciones saludables. Se prevé un impacto positivo en el
bienestar integral, la equidad alimentaria y el rendimiento académico. Se concluye que el
comedor constituye una politica universitaria transformadora, con efectos esperados en el
bienestar, la permanencia estudiantil, la cultura institucional y la alineacion con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible 2, 3,4, 10y 12.

Palabras clave: Teoria de cambio; Canvas ES; comedores universitarios; emprendimiento

social universitario; seguridad alimentaria.
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Introduccidén

En el ambito universitario, la alimentacién trasciende el plano logistico o de servicio,
constituyéndose en un factor determinante del bienestar, el rendimiento académico y la
permanencia estudiantil. En la Universidad Autbnoma de Chiapas (UNACH), las limitaciones
econdémicas, los tiempos reducidos para comer y la oferta predominante de alimentos poco
saludables configuran un problema de seguridad alimentaria con implicaciones directas en la
equidad y la inclusién. Frente a este panorama, el Comedor Universitario de la UNACH
(ComU) se plantea como un emprendimiento social (ES) sin fines de lucro, orientado a
garantizar el acceso a alimentos nutritivos, asequibles y culturalmente pertinentes, bajo
principios de sostenibilidad y en alineacion con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
2,3,4,10y 12.

Este modelo posee una doble dimension: los estudiantes son simultaneamente beneficiarios
—al acceder a precios sociales o becas alimentarias— y clientes —al contribuir a la
sostenibilidad financiera mediante el pago de sus alimentos—. Asimismo, incorpora otros
segmentos de clientes, como personal académico, administrativo y visitantes, ademas de
potenciales financiadores o patrocinadores, quienes aportan a través de tarifas de mercado,
fortaleciendo el equilibrio econdmico del proyecto. La propuesta de valor, diferenciada para
cada segmento, integra rapidez, calidad y variedad, con un enfoque progresivo hacia menus

saludables sustentados en educacion alimentaria.

El ComU trasciende la nocion de un servicio alimentario para convertirse en un espacio de
transformacién social dentro del campus: fomenta la cohesion comunitaria, promueve habitos
alimenticios saludables y reduce desigualdades mediante politicas de inclusion y equidad. Su
disefio se fundamenta en herramientas de gestion estratégica como la Teoria de Cambio,
gue vincula insumos, actividades y resultados esperados, y el Canvas de Empresa Social
(Canvas ES), que estructura integralmente la propuesta de valor, los segmentos de clientes,

las alianzas estratégicas y el modelo financiero.

El presente articulo expone el proyecto del ComU desde una perspectiva integral que
combina analisis tedrico, diagnostico de mercado y modelado operativo. La estructura del
texto comprende: i) los referentes tedricos que sustentan la conceptualizacion del comedor
como empresa social universitaria; ii) la identificacion y analisis del problema; iii) la
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metodologia utilizada; iv) los resultados derivados del diagnostico —encuesta 2023, grupos
focales y andlisis de oferta alimentaria— junto con el modelado del ComU y su propuesta de
valor; y v) las conclusiones, que destacan la pertinencia, viabilidad e impacto potencial del
proyecto. Se busca, en ultima instancia, aportar un modelo replicable para otras instituciones
de educacion superior, demostrando que la combinacién de innovacién social, gestion
empresarial y compromiso institucional puede generar soluciones sostenibles ante

probleméticas complejas como la alimentacién en el &mbito universitario.

Referentes tedricos

En la literatura contemporanea, el emprendimiento social (ES) se concibe como una forma
organizativa cuyo objetivo primordial es generar impacto social antes que maximizar
utilidades para propietarios 0 accionistas. Su estructura se caracteriza por la reinversion de
excedentes en la mision institucional y por una gobernanza participativa y responsable. Esta
concepcion coincide con la definicion operacional establecida por la Union Europea, derivada
de la Social Business Initiative, ampliamente utilizada para delimitar el concepto de “empresa
social” y orientar los ecosistemas de apoyo, medicion y financiamiento en Europa (Comision
Europea, 2020).

En paralelo con esta definicion organizacional, la gestion del impacto constituye hoy uno de
los pilares metodoldgicos del ES. La OCDE (2023) ha sistematizado en los ultimos afios una
guia de medicion de impacto para la economia social, que enfatiza tres componentes
esenciales: i) la construccion de teorias de cambio explicitas que conecten insumos,
actividades, productos y resultados; ii) la seleccidon de indicadores pertinentes y verificables;
y iii) el fortalecimiento de capacidades de gobernanza y transparencia, que permitan emplear
los resultados en la toma de decisiones y en la rendicién de cuentas ante financiadores y

grupos de interés.

La relacion entre alimentacién saludable, bienestar y desempefio académico ha sido

ampliamente documentada en la literatura de salud publica. La Organizacion Mundial de la

Salud (OMS) sintetiza, con base en evidencia cientifica, los patrones alimentarios que
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promueven la salud —mayor consumo de frutas, verduras, legumbres y cereales integrales;
y reduccién de azucares libres, grasas saturadas y sodio—, subrayando su vinculo con la
prevenciéon de enfermedades crénicas (World Health Organization, 2020). En consonancia,
la Organizacién de las Naciones Unidas para la Alimentacion y la Agricultura (FAO, 2019)
plantea un marco para los programas de alimentacion escolar que articula nutricion,
inocuidad, educacion alimentaria y compras locales, destacando sus efectos positivos en
asistencia, rendimiento y desarrollo comunitario, cuando se rigen por criterios de calidad y

pertinencia cultural.

En el contexto universitario, diversas investigaciones han documentado la inseguridad
alimentaria y la precariedad nutricional como problemas recurrentes que afectan la salud
mental, el desempefio académico y la permanencia estudiantil. Un mapeo de alcance sobre
estudiantes universitarios evidencio tasas elevadas de inseguridad alimentaria, asociadas a
mayores niveles de estrés, bajo rendimiento y mayor riesgo cardiometabdlico (Nikolaus et al.,
2020). De manera complementaria, una revision integrativa reciente refuerza la evidencia de
gue la seguridad alimentaria y la calidad de la dieta son determinantes del bienestar
estudiantil, e insta a las instituciones de educacion superior a implementar respuestas

integrales (Loofbourrow et al., 2023).

En suma, los referentes tedricos sobre emprendimiento social, gestion del impacto y
alimentacion saludable confluyen en un marco conceptual que fundamenta el Comedor
Universitario (ComU) como una empresa social universitaria. Este modelo combina objetivos
de bienestar, sostenibilidad y equidad, articulando instrumentos de gestion —como la Teoria
de Cambio y el Canvas ES— con un enfoque de salud publica y derechos humanos, orientado

a garantizar el acceso a una alimentacion adecuada, inclusiva y sostenible.

Problema

En los campus | y VI de la Universidad Autonoma de Chiapas (UNACH), la alimentacion

cotidiana del estudiantado se encuentra condicionada por tres factores estructurales: el

tiempo limitado para ingerir alimentos, la oferta predominantemente poco saludable —
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frecuentemente ultraprocesada e hipercaldérica— y la precariedad econémica que restringe
las opciones de consumo. La encuesta 2023, aplicada a 391 estudiantes, revel6 que el 44%
dispone de menos de 15 minutos para desayunar y que cerca del 89% lo hace en menos de
30 minutos; ademas, méas del 60% no cena en la universidad debido a incompatibilidad de
horarios, distancia o costos. Asimismo, el 59% gasta mas de $100 diarios en alimentos y el
28% supera los $150, lo que impacta negativamente en el presupuesto estudiantil —
particularmente en los casos de estudiantes foraneos o en condiciones de vulnerabilidad—y
orienta las decisiones de consumo hacia opciones basadas en precio y rapidez, mas que en

valor nutricional.

El problema trasciende el aspecto econémico y alcanza la calidad de la alimentacién. Del
lado de la oferta, el diagndstico institucional identificd siete cafeterias en operacion, cuyos
menuds se concentran en antojitos y comida rapida, con precios promedio por platillo (sin
bebida) entre $35 y $65. Varias facultades carecen de pausas formales para comer y, en
algunos casos, existe restriccion para hacerlo dentro del aula; ello impulsa el consumo de
productos ultraprocesados o, en su defecto, la omision del alimento. Aunque el 45% del
estudiantado lleva comida desde casa, esta practica no cubre toda la matricula ni garantiza
una dieta equilibrada. Los resultados de la encuesta también evidenciaron que la categoria
“‘menu nutritivo” no figura entre las prioridades al elegir donde comer, lo cual refleja brechas

de educacion alimentaria, incluso entre estudiantes de areas de la salud (Lépez et al., 2017).

Esta problematica presenta una dimension estructural y otra cultural. En el plano estructural,
la universidad carece de una politica alimentaria institucional que garantice el derecho a una
alimentacion adecuada; en el plano cultural, persisten habitos poco saludables y una baja
valoracion del componente nutricional en las decisiones alimentarias. La ausencia de
espacios fisicos apropiados para consumir alimentos, la falta de horarios establecidos y la
prevalencia de una oferta mercantilizada refuerzan un entorno alimentario poco propicio para

el bienestar.

Frente a este escenario, se requiere una solucion integral que articule infraestructura,
educacion nutricional, accesibilidad econémica y sostenibilidad operativa, desde un enfoque

de derechos. Surge asi la necesidad de disefiar un modelo de intervencion social que, bajo
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una légica de emprendimiento, permita abordar la probleméatica sin depender exclusivamente

de subsidios institucionales ni reproducir esquemas asistencialistas.

El universo potencial comprende 10,817 estudiantes de licenciatura'y 206 de posgrado (DGP,
2025), ademés de personal académico y administrativo que también consume alimentos
dentro del campus. La combinacion de una alta demanda en intervalos cortos, una oferta
limitada de comida saludable y restricciones presupuestarias configura un problema de
seguridad alimentaria universitaria, con repercusiones directas en la salud, el bienestar, el

rendimiento académico y la permanencia estudiantil.
En este contexto, la pregunta central de investigacion plantea:

¢,Como puede un emprendimiento social universitario, como el Comedor Universitario
(ComU), con propuestas de valor diferenciadas para beneficiarios (estudiantes) y clientes
(estudiantes, personal docente y administrativo, asi como patrocinadores), mejorar el acceso
efectivo a alimentos saludables y asequibles, sin sacrificar tiempos de servicio y garantizando

sostenibilidad econémica?

Este problema se vincula con las prioridades institucionales de inclusion y equidad, asi como
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) 2, 3, 4, 10y 12, al proponer un instrumento
de politica universitaria transformadora que contribuya a reducir desigualdades, fortalecer el

bienestar estudiantil y consolidar una cultura alimentaria saludable dentro del campus.

Método

Los objetivos de este estudio fueron: 1) identificar la problematica de alimentacion
universitaria; 2) conocer las preferencias del estudiantado; 3) disefiar una propuesta viable y

sostenible desde el enfoque de empresa social.

Para lo anterior se desarroll6 un enfoque metodoldgico mixto de caracter descriptivo y
exploratorio, con el propésito de diagnosticar la situacion alimentaria en los Campus |y VI de

la UNACH y sustentar el disefio del comedor como ES sin fines de lucro. Se utilizaron técnicas
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cuantitativas y cualitativas para obtener una vision integral de la problematica y de las
expectativas de los potenciales beneficiarios y clientes.

Se aplicé una encuesta estructurada a una muestra de 391 estudiantes de licenciatura,
seleccionada mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia, procurando
representacion por facultad y turno. El cuestionario incluy6 items sobre habitos y horarios de
alimentacion, gasto diario en alimentos, consumo dentro y fuera de la universidad, valoracion
de criterios al elegir donde comer y caracteristicas deseadas en un comedor. La aplicacion
se realiz6 de manera presencial, garantizando consentimiento informado y el caracter

anonimo de las respuestas.

Para profundizar en percepciones, preferencias y necesidades, se organizaron varias
sesiones de grupos focales con estudiantes de diferentes facultades y turnos. La guia
semiestructurada abordd: experiencias actuales con la oferta alimentaria del campus,
barreras para acceder a comida saludable, percepciones sobre precio justo y tiempos de
servicio, y sugerencias para un comedor. Las sesiones fueron grabadas con autorizacion y

posteriormente transcritas para su analisis tematico.

Los datos cuantitativos se procesaron mediante estadistica descriptiva (frecuencias,
porcentajes, medidas de tendencia central) para identificar patrones de gasto, consumo y
preferencias. La informacion cualitativa derivada de los focus group se analiz6 por
codificacion abierta y categorizacion, generando ejes tematicos que complementaron los
hallazgos cuantitativos. La triangulacién de fuentes permitio validar la coherencia de los

resultados y afinar la propuesta del modelo de comedor.

La recopilacion de informacion sobre la oferta actual de alimentos en el campus se realizé
mediante visitas presenciales a las instalaciones de todas las cafeterias en operacion, con
registro fotografico, observacion directa y entrevistas breves con encargados y personal.
Durante el levantamiento se documentaron aspectos como ubicacion, infraestructura, aforo,
horarios de atencion, presentacion del mend, precios por platillo y disponibilidad de opciones
saludables. Se aplico un formato de registro estandarizado que permitié sistematizar la

informacioén y facilitar su analisis comparativo.
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Para el andlisis se definieron categorias de alimentos que agruparon la oferta disponible en:
antojos (ej. tacos, tostadas, molletes), desayunos (platillos matutinos como chilaquiles o
huevos al gusto), comidas completas (con guarniciones y bebida), comida rapida
(hamburguesas, burritos, hotdogs, hotcakes) y ensaladas. Cada platillo se clasificé segun su
tipo, rango de precio y presencia de componentes saludables como verduras frescas o
proteinas.

En otro momento, el disefio del ComU se fundamenté en la construccion de una Teoria de
Cambio como herramienta para definir de manera I6gica y secuencial la relacién entre los
insumos, las actividades, los productos, los resultados intermedios y los resultados finales
esperados del proyecto. Este proceso inicié con la identificacién del problema central.
Posteriormente, se establecieron los insumos clave (infraestructura fisica, personal
capacitado, alianzas estratégicas, sistema de becas, convenios con proveedores locales) y
las actividades centrales (preparacion y venta de alimentos saludables, aplicacion de precios
diferenciados, campafias educativas en nutricion, evaluacion continua de calidad y
satisfaccion). La Teoria de Cambio permitid vincular estas actividades con productos
concretos (menus saludables y accesibles, ambiente seguro e incluyente, becas
alimentarias), asi como con resultados intermedios (reduccion del gasto alimentario, mejora

de habitos de consumo) y finales (bienestar integral y mejor desempefio académico).

En paralelo, se utilizé el método Canvas ES para estructurar de forma integral el modelo de
negocios del comedor como ES universitaria sin fines de lucro. Este ejercicio implico definir
la propuesta de valor diferenciada para clientes (estudiantes y comunidad universitaria en
general que adquieren los alimentos) y para beneficiarios (estudiantes en situacion de
vulnerabilidad que acceden a precios subsidiados o becas), asi como segmentar cada uno
de estos grupos. También se determinaron los canales de distribucion y comunicacion, tanto
para la venta y difusion del servicio como para la gestion de becas y programas

complementarios.
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Resultados

El diagndstico realizado a través de la combinacion de métodos cuantitativos y cualitativos
permiti6 obtener una vision integral sobre la situacion alimentaria en el campus, las
necesidades y expectativas de la comunidad universitaria, y los elementos estructurales para

modelar el ComU como un ES sin fines de lucro.
Caracterizacion de la demanda

Los beneficiarios del proyecto son estudiantes que provienen de hogares con ingresos
menores a $6,000 pesos mensuales (Suarez, 2020), lo que limita el margen de gasto en
alimentos. A pesar de ello, el 59% gasta mas de $100 diarios en comida, y un 28% supera
los $150. Este gasto no siempre se traduce en una dieta saludable; ademas, mas del 60%
no cena en la universidad, y el 44% dispone de menos de 15 minutos para desayunar, lo que

conlleva a elecciones rapidas y, en su mayoria, poco nutritivas (SISyDIC, 2023).

En cuanto a criterios de seleccion de un lugar para comer, predominan la cercania, el precio
y la rapidez de servicio. El item “menu nutritivo” obtuvo menor relevancia, lo cual coincide con
hallazgos previos que sefalan brechas de educacion alimentaria incluso en carreras del area
de la salud (Lopez et al., 2017). Este resultado no implica desinterés por la salud, sino que

sugiere una prioridad inmediata por la accesibilidad econdémica y la practicidad.

Las sesiones de focus group confirmaron y profundizaron las tendencias observadas en la
encuesta. Los estudiantes manifestaron insatisfaccion con la oferta actual de cafeterias,
sefalando precios altos para la calidad y cantidad de los alimentos, limitacion en la variedad
de platillos saludables y tiempos de espera prolongados en horas pico. También destacaron
la falta de espacios adecuados para comer y la ausencia de horarios institucionales
establecidos para ello (SISyDIC, 2023).

Entre las propuestas emergentes destacan la importancia de contar con un servicio rapido y
ordenado, menus rotativos que integren opciones saludables y tradicionales, porciones
adecuadas al precio y la posibilidad de becas o subsidios para estudiantes con bajos
recursos. EI ComU fue percibido como una oportunidad para mejorar el bienestar, fomentar

la convivencia y, a mediano plazo, promover habitos de alimentacion mas sanos.
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El andlisis de la segmentacion de potenciales beneficiarios y clientes indica que, si bien el
ndcleo principal son los estudiantes, el comedor podria atender también al personal
académico y administrativo, ademas de personas externas a la comunidad universitaria. Los
estudiantes serian a la vez beneficiarios —por el acceso a precios bajos o0 becas—y clientes
—por la compra directa de alimentos—, mientras que el personal y externos constituiria un
segmento adicional de clientes con precios de mercado que contribuirian a la sostenibilidad

financiera.
Anadlisis de la oferta alimentaria actual

El levantamiento de informacién en el campus identificd siete cafeterias operando, cinco en
espacios construidos para este fin y dos en areas adaptadas. Se clasificaron las opciones de
menu en cinco categorias: antojos, desayunos, comidas completas, comida rapida y
ensaladas. Predomina la comida rapida (73 opciones registradas), seguida de antojitos (28)
y desayunos (22). Las ensaladas estan presentes en menos de la mitad de las cafeterias y,

en algunos casos, sin proteina (SISyDIC, 2024).

Los precios oscilan entre $12 y $70, dependiendo de la categoria y los ingredientes. Sin
embargo, la revision nutricional indica que la mayoria de los platillos son altos en
carbohidratos refinados, grasas saturadas y sodio, con escasa inclusion de vegetales frescos
0 proteinas magras (SISyDIC, 2024). Tampoco existe un estandar institucional que regule

criterios de nutricion, inocuidad o sustentabilidad en la oferta.

Este analisis confirma que, aunque la variedad y el rango de precios cubren ciertos
segmentos, existe un vacio en la provision de alimentos saludables, accesibles y consistentes

en calidad, lo cual refuerza la pertinencia del ComU como intervencion.
Modelado del ComU: Teoria de Cambio y Canvas ES

A partir de los hallazgos, se construyd una Teoria de Cambio que vincula insumos,
actividades y resultados esperados. Los insumos clave incluyen infraestructura equipada,
personal capacitado, alianzas estratégicas con proveedores locales y programas de becas
alimentarias. Las actividades centrales comprenden la preparacion y venta diaria de menuds
nutritivos a precios diferenciados, campafias de educaciéon alimentaria y monitoreo constante

de calidad y satisfaccion.
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Como productos, se prevé la oferta de desayunos y comidas balanceadas a precios de $30
y $40 respectivamente, con opciones para necesidades especificas (vegetariana, sin gluten,
baja en sodio). Los resultados intermedios incluyen la reduccién del gasto alimentario en
estudiantes vulnerables, mayor acceso a opciones saludables y mejor organizacion de
tiempos para comer. El resultado final esperado es un aumento del bienestar integral, la

equidad alimentaria y el rendimiento académico.

El uso del Canvas ES permitié organizar la propuesta de valor y la légica operativa. Para
clientes (estudiantes, personal universitario y externos que pagan por el servicio) la propuesta
es ofrecer alimentos saludables, sabrosos y a precios competitivos dentro del campus, con
rapidez y calidad constante. Para beneficiarios (estudiantes con becas o subsidios) la
propuesta es garantizar acceso diario a al menos dos comidas nutritivas sin comprometer su

presupuesto.
En segmentos de clientes se identificaron tres grupos:

o Estudiantes regulares con pago completo,
o Estudiantes becados con pago parcial o nulo,

o Personal académico y administrativo, y visitantes y otras dependencias.

En canales, se priorizan la venta directa en el comedor, pedidos programados por app interna
y difusion en redes y medios universitarios. En relacion con clientes, se establece un servicio

amable, eficiente y con retroalimentacion continua.

Las actividades clave incluyen gestion de menus, compras y almacenamiento, control de
calidad, capacitacion del personal y campafias educativas con base en el Plato del Bien
Comer y NOM-043. Los recursos clave abarcan la infraestructura, el equipo de cocina, el
personal operativo y administrativo, y las alianzas con proveedores y organizaciones de
apoyo. La estructura de costos considera salarios, insumos, mantenimiento, servicios basicos
y material educativo; las fuentes de ingresos combinan ventas directas, aportaciones

institucionales y donaciones.
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Conclusiones

El diagndstico integral realizado en el campus confirma que la comunidad estudiantil enfrenta
una combinacion de limitaciones econdmicas, tiempos reducidos para comer y una oferta
alimentaria que, aunque variada en precio y tipo de platillos, no garantiza acceso constante
a opciones saludables y de calidad. Este contexto repercute directamente en el bienestar, el
rendimiento académico y la equidad dentro del entorno universitario. La encuesta 2023 y las
sesiones de focus group evidenciaron la necesidad de un espacio institucional que combine
precios accesibles, menus balanceados y servicio eficiente, sumado a un entorno seguro e

incluyente.

El proyecto de ComU, concebido como empresa social sin fines de lucro, responde a esta
necesidad con un modelo que reconoce la doble condicion de los estudiantes como
beneficiarios y clientes. Su disefo, sustentado en la Teoria de Cambio y en el Canvas ES,
garantiza una estructura coherente entre la mision social, las operaciones diarias y la
sostenibilidad financiera. La propuesta de valor diferenciada para beneficiarios y clientes,
junto con la segmentacion de la demanda, permite atender a quienes requieren subsidios sin

comprometer la viabilidad economica del proyecto.

La alineacion con los ODS 2, 3, 4, 10 y 12 refuerza el caracter transformador de la iniciativa,
integrando metas globales de seguridad alimentaria, salud, educacion y reduccion de
desigualdades en un marco de produccion y consumo responsables. Asimismo, el comedor
se plantea como un espacio educativo informal, donde se promueva gradualmente la
adopcion de habitos alimentarios saludables, complementando la formacion académica y el

desarrollo integral del estudiantado.

Los resultados obtenidos demuestran que el ComU no es solo una solucion logistica o
econdmica, sino una intervencion estratégica para fortalecer la cohesion social, mejorar la
calidad de vida y potenciar el desempefio académico en la universidad. Ademas, su disefio
modular y escalable lo convierte en un modelo replicable en otros campus y universidades
con condiciones similares. En sintesis, el ComU representa una convergencia efectiva entre

ES, innovacion institucional y compromiso con el bienestar de la comunidad universitaria.
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Efectos de la alfabetizacion y la conducta financiera sobre el bienestar de
jovenes universitarios.
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Resumen

El estudio de la alfabetizacion y la conducta financiera constituye un aspecto esencial para los
jovenes, especialmente para los estudiantes universitarios del area econémico-administrativa,
guienes en un futuro cercano seran los responsables de dirigir empresas y organizaciones. Por
ello, un grupo de investigadoras desarrollé una investigacion en la Universidad Autonoma de
Chiapas, con una muestra de estudiantes de la Facultad de Contaduria y Administracion, con
el propoésito de analizar su comportamiento, habitos y conducta financiera como parte de su
formacion profesional, y determinar si estos factores contribuyen al bienestar de los jovenes

universitarios.
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Introduccion

En la actualidad, la alfabetizacion financiera constituye un tema de gran relevancia,
especialmente para los jovenes universitarios de las ciencias administrativas, quienes en un
futuro cercano asumiran la responsabilidad de la gestion econdémica y empresarial del pais.
Por ello, se desarrolla una investigacion en la Universidad Autonoma de Chiapas con
estudiantes de la Facultad de Contaduria y Administracion del Campus | (Tuxtla Gutiérrez),
con el propdsito de analizar su comportamiento, habitos y conductas financieras, que pueden
constituir la base de su bienestar futuro y de su posible emprendimiento como alternativa
laboral, ya sea al egresar de la licenciatura o durante su formacion. Este proceso implica una
transicion de la dependencia economica familiar hacia la independencia financiera.

La desigualdad econdomica y social presenta multiples dimensiones. En América Latina, la
pobreza genera estilos de vida desfavorables y limita las oportunidades de desarrollo. Si bien
la educacion puede ser un factor que contribuya a reducir dichas desigualdades, existen otros
elementos que inciden en el bienestar financiero, como el ahorro, la planeacion del gasto, los
habitos de consumo y el endeudamiento.

La brecha econdmica entre propietarios de negocios y empleados sigue siendo considerable,
ya que los primeros son quienes generalmente generan riqueza y mejoran su bienestar,
mientras que los segundos dependen de los ingresos salariales. EI comportamiento financiero
de la poblacién influye directamente en la pobreza o prosperidad de un pais; por ello, la
educacion financiera representa una oportunidad de transformacién, especialmente entre los
jovenes que inician su vida laboral o financiera. Una adecuada orientacion puede fomentar
habitos responsables, consolidar una cultura del ahorro, promover un consumo consciente y

prevenir el endeudamiento excesivo.

Referentes teéricos
La educacioén financiera
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México forma parte de los 38 paises miembros de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (OCDE), fundada en 1960 con veinte paises y que, a lo largo de 65
afos, ha crecido y se ha adaptado a los nuevos retos globales. Su propdsito es fortalecer a los
paises mediante el disefio de politicas publicas que promuevan la prosperidad, la equidad y el
bienestar, tanto de los miembros de Europa, América y Asia-Pacifico como de otras regiones
(OCDE, 2025).

La OCDE (2005) sostiene que “las acciones y el comportamiento de las personas moldean la
situacion financiera y su bienestar”. En este sentido, como afirman Décaro-Santiago y otros
(2021), los estudiantes universitarios inician un cambio en su ciclo de vida financiero: pasan
de ingresos negativos (dependencia) a ingresos positivos (independencia), lo cual incide en su
posibilidad de emprender y crear sus propias empresas, en lugar de depender del gobierno o
del sector formal para obtener empleo al egresar de la licenciatura.

La OCDE (2005), citada por Duque, Gonzalez y Ramirez (2016), define la educacion financiera
como “el proceso por el cual los consumidores financieros e inversores mejoran su
comprension de los productos y conceptos financieros a través de informacion, instruccion y/o
consejo objetivo, desarrollan habilidades y confianza para conocer mejor los riesgos y
oportunidades financieras, tomar decisiones informadas, saber donde obtener ayuda y tomar
otras decisiones efectivas que les permitan mejorar su condicioén financiera”.

De acuerdo con la Politica Nacional de Inclusion Financiera (CONAIF, 2017), la educacion
financiera comprende “las acciones para que la poblacién adquiera aptitudes, habilidades y
conocimientos que le permitan realizar un manejo y planeacion adecuados de sus finanzas
personales, evaluar la oferta de productos y servicios financieros, tomar decisiones acordes
con sus intereses, elegir productos que se ajusten a sus necesidades y comprender los
derechos y obligaciones asociados a su contratacion”.

Asimismo, Olin (2014), citado por Espin, Castillo y Loza (2018), sefala que “la educacion
financiera puede concebirse como un proceso mediante el cual se comprenden conceptos, se
adquieren conocimientos y herramientas que permiten desarrollar habilidades, actitudes y
capacidades para una adecuada toma de decisiones respecto al manejo de los recursos
econdmicos y al uso efectivo de los productos y servicios financieros que benefician a la

sociedad en general”.
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Desde una perspectiva econdmica, la educacion financiera constituye un instrumento para la
distribucién eficiente de los recursos escasos frente a necesidades ilimitadas. Las finanzas,
como rama de la economia aplicada, estudian la forma en que los recursos limitados se
asignan a lo largo del tiempo conforme a las necesidades y prioridades, como afirma Arrubla
(2016, p. 106).

La educacion financiera puede considerarse una primera etapa, seguida de la alfabetizacion
financiera, que la CONAIF (2017, p. 194) define como “la combinacién de concientizacion,
conocimientos, habilidades y comportamientos necesarios para tomar decisiones financieras
sélidas y, eventualmente, alcanzar el bienestar financiero individual”.

La Red Internacional de Educacion Financiera (INFE) de la OCDE, citada por el INEGI (2024),
sefiala una correlacion positiva entre educacion e inclusion financiera: niveles bajos de
inclusion se asocian con menores niveles de alfabetizacion financiera. Por ello, los bancos
centrales promueven la educacion financiera como medio para fortalecer la inclusion y mejorar
las capacidades financieras de la poblacion.

En este sentido, la educacion y la alfabetizacion financiera contribuyen al desarrollo de
competencias que permiten aplicar los conocimientos adquiridos para tomar decisiones

informadas respecto al uso y administracion del dinero.

Alfabetizacion financiera

La alfabetizacion financiera se entiende como la combinacion de conocimientos, actitudes y
comportamientos necesarios para tomar decisiones financieras informadas y alcanzar el
bienestar econdmico. Hernandez y Ldéyzaga (2021) la definen como “la capacidad para
entender y utilizar conceptos financieros basicos en la toma de decisiones cotidianas”, lo que
implica no solo conocer los productos financieros, sino también desarrollar la capacidad de
evaluar riesgos, planificar gastos y establecer metas econémicas personales.

De acuerdo con la OCDE (2018), la alfabetizacion financiera no se limita a poseer informacién
tedrica, sino que implica la aplicacion practica de habilidades para gestionar el dinero, el
ahorro, la inversién y el crédito, con el fin de mejorar la calidad de vida y reducir la
vulnerabilidad ante imprevistos financieros. En este sentido, la alfabetizacion se convierte en
una competencia esencial para la vida adulta, especialmente entre los jovenes universitarios

gue comienzan a asumir responsabilidades econdémicas propias.
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Para Huston (2010), citada por Garcia-Santillan et al. (2023), la alfabetizacion financiera puede
analizarse desde dos dimensiones: el entendimiento financiero, que se refiere a la adquisicion
de conocimientos y conceptos basicos; y el uso financiero, que se centra en la aplicacion de
es0s conocimientos en la vida cotidiana. La autora destaca que la verdadera alfabetizacion
ocurre cuando los individuos son capaces de traducir su conocimiento en acciones concretas
gue mejoren su bienestar econémico.

Asimismo, Potrich, Vieiray Kirch (2015) sefialan que la alfabetizacion financiera es el resultado
de un proceso de aprendizaje continuo, en el cual las experiencias personales, familiares y
sociales moldean las actitudes hacia el dinero y la toma de decisiones. De esta forma, la
formacién universitaria constituye un espacio privilegiado para fortalecer dichas competencias,
al proporcionar a los jévenes herramientas tedéricas y practicas que les permitan enfrentar los
retos financieros con mayor seguridad.

Diversos estudios realizados en América Latina, como los de Lusardi y Mitchell (2014) y
Klapper, Lusardi y van Oudheusden (2015), evidencian bajos niveles de alfabetizacion
financiera entre los jovenes, lo que repercute negativamente en su capacidad de ahorro,
planeacion y manejo del crédito. En México, la Encuesta Nacional de Inclusion Financiera
(INEGI, 2021) muestra que solo una fraccion de la poblacion joven conoce conceptos como
tasa de interés o inflacién, y un porcentaje ain menor realiza presupuestos personales o
familiares.

En consecuencia, fortalecer la alfabetizacion financiera en el nivel universitario no solo
promueve una gestion responsable del dinero, sino que también incide en la construccion de
una ciudadania econdmica mas informada, consciente y participativa, capaz de contribuir al

desarrollo sostenible y al bienestar colectivo.

La educacion financiera

Cabe sefalar que México es uno de los 38 paises miembros de la Organizacion para la
Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE), fundada en 1960 con 20 paises miembros y en
65 afios ha crecido y se ha adaptado a los nuevos retos mundiales. Su objetivo es fortalecer a
los paises disefiando politicas que fomenten la prosperidad y oportunidades, con base en la
igualdad y el bienestar, tanto de los paises miembros de Europa, América y Asia pacifico,

como aquellos que no pertenecen (OCDE 2025).
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La OCDE (2005), afirma que “las acciones y el comportamiento de las personas moldean la
situacion financiera y su bienestar”.

Como sefalan Décaro-Santiago y otros (2021), los estudiantes universitarios comienzan a
cambiar su ciclo de vida financiero, pasan de los ingresos negativos (dependencia) a los
ingresos positivos (independencia), esto incide en la posibilidad de la creacion de su empresa,
es decir, pueden convertirse en emprendedores y no esperar a que el gobierno les provea de
un empleo al egresar de la licenciatura.

La OCDE (2005), citado por Duque, Gonzéalez y Ramirez (2016), define a la Educacion
financiera como “el proceso por el cual los consumidores financieros e inversores mejoran su
comprensién de los productos y conceptos financieros a través de informacion, instruccion y/o
consejo objetivo, desarrollar habilidades y confianza para conocer mejor los riesgos y
oportunidades financieras, tomar decisiones informadas, saber donde obtener ayuda y tomar

otras decisiones efectivas que les permitan mejorar su condicion financiera”.

La educacion financiera, para la Politica Nacional de Inclusiéon Financiera, es definida como
‘las acciones para que la poblacion adquiera aptitudes, habilidades y conocimientos para
estar en posibilidad de efectuar un correcto manejo y planeacion de sus finanzas personales,
asi como para evaluar la oferta de productos y servicios financieros, tomar decisiones
acordes a sus intereses, elegir productos que se ajusten a sus necesidades, y comprender

los derechos y obligaciones asociados a la contratacién de estos servicios”, (CONAIF,2017).
Por su parte, Olin (2014), citado por Espin, Castillo y Loza (2018), afirma que

“La educacion financiera puede ser concebida como un proceso en el cual se comprende
conceptos, se adquieren conocimientos y herramientas, que permiten desarrollar
habilidades, actitudes y capacidades que propicien una correcta-adecuada toma de
decisiones, referente a la administracion de los recursos econdmicos y el uso efectivo

de los productos y servicios financieros que beneficien a las sociedades en general’.

Desde la economia, la educacioén financiera es un instrumento de distribucién de recursos

escasos frente a necesidades ilimitadas.
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Las finanzas es una rama de la economia aplicada que se encarga del estudio de la forma
como los recursos limitados son asignados a través del tiempo segun las necesidades, como

afirma Arrubla (2016, p 106) y es importante.

La educacién financiera puede ser considerada como una primera etapa, seguida de la
alfabetizacion financiera, la cual es definida por la Conaif (2017, p. 194), como ‘la
combinacién de la concientizacion, conocimientos, habilidades y comportamientos
necesarios para tomar decisiones financieras sélidas y eventualmente lograr el bienestar

financiero individual”.

Por su parte, la INFE (Red Internacional de Educacion Financiera de la OCDE), citado por
INEGI (2024) sefala que existe una correlacion positiva entre la educacion y la inclusion
financiera, es decir, se observa que niveles bajos de inclusion financiera estan asociados a
menores niveles de alfabetizacion financiera, de ahi que los bancos centrales se dediquen a

promover la educacion financiera para contribuir a la inclusion financiera.

La educacion y alfabetizacion financiera promueven el desarrollo de capacidades financieras,
las cuales son una habilidad que tienen las personas para aplicar los conocimientos
financieros que han adquirido en la toma de decisiones informadas sobre el manejo de su

dinero.

Como segunda etapa, entonces, asumimos a la alfabetizacion financiera.

Alfabetizacion financiera

De acuerdo con Mitchell (2014), citado por Espin, Castillo y Loza (2018), “Es la capacidad de
las personas para procesar la informacion econdmica y adoptar decisiones informadas sobre

la planificacién financiera, la acumulacién de la riqueza, la deuda y las pensiones”,

De acuerdo con Espin, Castillo y Loza (2018), la educacion financiera es clave para reducir

la pobreza, entre otros aspectos.

El ahorro, de acuerdo con la CONDUSEF (s.f.) “significa guardar una parte de tu ingreso para
utilizarlo en el futuro. No se trata de guardar lo que te sobra, sino de fijar una cantidad
periddica que puedas incluir en tu presupuesto. El ahorro te permite alcanzar metas, contar
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con un capital para invertir en un negocio, comprar bienes como un auto o una casa o bien

para tener un fondo de emergencias.

En México, la encuesta ENIF (2015), obtiene como resultado que el 68 % de la poblacién
adulta que tiene una cuenta de ahorro, fue ensefiada a ahorrar cuando era menor de edad,
entre otros aspectos, se ha obtenido de la educacion financiera resultados favorables a corto,
mediano y largo plazo.

En relacién al emprendimiento, en la investigacién de Canales, Roman y Ovando (2017), se
presentan hallazgos sobre las caracteristicas de los jévenes emprendedores en México, ellos
deducen que la actividad emprendedora “emerge como una forma de sobrevivencia mas que
una manera de explotar el entorno para los negocios, la motivacion personal y las

capacidades fisicas e intelectuales.

De acuerdo con Kantis (2004), citado por Canales et. al (2017), el sistema de desarrollo
emprendedor consiste en seis contextos: “condiciones sociales y econdmicas; cultura y
sistema educativo; estructura y dinamica productiva; aspectos personales; redes del

emprendedor; mercado de factores y regulaciones politicas.

Es importante destacar que las cualidades o caracteristicas del emprendedor tienen relacion
a sus conocimientos y habilidades (algunos adquiridos en el aula), compromiso, relaciones
familiares adecuadas, contar con recursos humanos y financieros, no solo para emprender
el negocio o empresa, sino para que tenga permanencia en el mercado.
Otro concepto relacionado es la inclusién financiera, la cual se define como “el acceso y uso
de servicios financieros formales bajo una regulacion apropiada que garantice esquemas de
proteccion al consumidor y promueva la educacion financiera para mejorar las capacidades
financieras de todos los segmentos de poblacion”, sefialado por CONAIF (2016), citado por
INEGI (2024).

En lo relativo a la inclusion, la OCDE (2024), afirma que el 60 % de los estudiantes mayores de
15 afios tienen una cuenta bancaria y/o tarjeta de débito, ademas de que mas del 85 % hicieron
una compra en linea en el dltimo afio. También sefialan que hay un vinculo entre la

alfabetizacion financiera y el comportamiento financiero positivo. Quienes tienen un alto
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rendimiento en alfabetizacion financiera tienen un 72% de probabilidades de ahorrar. Asi como
un 50% mas de probabilidades de comparar precios antes de comprar sus productos.

Asi también, la OCDE (2005), afirma que “las acciones y el comportamiento de las personas
moldean la situacion financiera y su bienestar”.

Como sefialan Décaro-Santiago y otros (2017), los estudiantes universitarios comienzan a
cambiar su ciclo de vida financiero, pasan de los ingresos negativos (dependencia) a los
ingresos positivos (independencia), con base en Garay-Anaya (2015), lo que incide en la
posibilidad de la creacion de su empresa, es decir pueden convertirse en emprendedores y no
esperar a que el gobierno les provea de un empleo al egresar de la licenciatura.

En México existe un Consejo Nacional de Inclusion Financiera (CNIF) que ha emitido reportes
y un programa denominado Politica Nacional de Inclusion Financiera 2020-2024, el propoésito
de esta politica PNIF es contribuir a aumentar el bienestar y la movilidad social de la poblacién
y el desarrollo econdmico del pais. Alineado al Programa Nacional de Desarrollo, PND 2019-
2024, cuyo objetivo era que al afio 2024 la poblacién mexicana estuviera viviendo en un entorno
de bienestar. Por su parte, el INEGI (2024) emite una Encuesta Nacional de Inclusion
Financiera, (ENIF) que ya ha realizado su reporte del 2024, que fue aplicada a personas de 18
afios y mas. Cabe sefialar que el INEGI ha colaborado con la Comisién Nacional Bancaria y de
Valores (CNBC) desde el afio 2011 para llevar a cabo dicha encuesta, generando indicadores
de acceso y uso de los servicios financieros de la poblacién adulta en la Republica mexicana.
Las universidades, principalmente las publicas deben fomentar el emprendimiento en los
jovenes estudiantes, asi como identificar las causas que no permiten que se desarrollen como
emprendedores para posteriormente proponer estrategias para contribuir a ese logro. Con
mayor énfasis en estudiantes de las licenciaturas en Contaduria y en Administracion, ya que
cuentan con la ventaja sobre los conocimientos en el manejo de los recursos de una empresa
u organizacion o gque lo va adquiriendo en el transcurso de sus estudios.

De acuerdo con Lusardi y Mitchell (2016) las conductas financieras se encuentran
estrechamente relacionadas con el nivel de alfabetizacion financiera, cuyos componentes

incluyen el conocimiento, el comportamiento y la actitud.
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Problema

La educacion superior en la Republica Mexicana enfrenta el reto de formar profesionistas
capaces de insertarse en el mercado laboral en cualquier sector, ya sea privado o publico,
también debe procurar su bienestar financiero y en algunos casos tener la oportunidad
de motivarlo y capacitarlo para ser generador de empleos mediante el emprendimiento.
En este contexto, tanto la alfabetizacién financiera, la educacion financiera, el fomento al
ahorro, el manejo adecuado de las finanzas personales y el emprendimiento se
convierten en competencias clave para los estudiantes universitarios, particularmente de

Contaduria y de Administracion.

En la Facultad de Contaduria y Administracion, en el Campus | de la Universidad
Autonoma de Chiapas, se imparten licenciaturas del area econémico-administrativo, entre
las cuales se encuentran las licenciaturas de Administracion, Contaduria, Gestion de la
Mipyme y Gestion Turistica, con unidades de competencia para estudiantes de las
licenciaturas mencionadas, tales como Contabilidad, Matematicas financieras, Desarrollo
emprendedor, Microeconomia, Mercadotecnia, Presupuestos, Plan de negocios y
Proyectos de inversion entre las mas importantes, sin embargo, muchas veces los temas
de finanzas son enfocados en las empresas u organizaciones y no en el ambito personal,
es por ello que la investigacion que se realiza es enfocada a los estudiantes con el tema

de alfabetizacion y educacion financiera.

Cada afio, desde el afio 2008, la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros, la CONDUSEF, organiza la Semana Nacional de
Educacién Financiera (SNEF), con la intencion de proporcionar a la poblacion conceptos
sobre educacioén financiera y crear conciencia acerca de su relevancia para mejorar el
bienestar personal y social. Actualmente coadyuvan instituciones como la Asociacion de

Bancos de México,

Sefiala bajas competencias economico-financieras, afirmando que el indice de
alfabetizacion financiera en México es del 58% solo arriba ligeramente de paises como
India y de Argentina., de bajo del G20 que cuenta con el 60%, el Reino Unido con el 62%,

Alemania con 66% al igual que Corea, Canada con 70% y Francia con el 71%.
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También se sefala insuficiente educacidn econémico-financiera en las escuelas, asi

como insuficiente capacitacion y difusién de educacién econdémico-financiera

Método

Se encuentra en desarrollo una investigacion sobre la alfabetizacion y conducta financiera
en jovenes estudiantes de las licenciaturas en Administracién y en Contaduria, cursando los
semestres séptimo y octavo en la modalidad presencial, considerando que son 337 se realiza
una investigacion con enfoque cuantitativo, disefio transversal dentro del no experimental,
como sefialan Hernandez y Mendoza (2018) y se decide tomar una muestra aleatoria simple
ya que todos los estudiantes tienen la misma probabilidad de ser elegidos, para la aplicacion
del instrumento (cuestionario) con preguntas cerradas en escala de Likert que permite
identificar los habitos y conocimientos sobre aspectos de alfabetizacion y educacion

financiera.

Con la férmula de Daniel y Terrel (1996)
n=NZ2pqd2(N-1)+Z2 pq

Considerando un nivel de confianza del 95%, el valor de Z asociado es 1.96, ademas se

consideran valores p=g= 0.5 con error d= 5% se obtuvo que n=193 estudiantes.

La presente investigacion tiene como propdsito inicial realizar un diagnostico de la
alfabetizacion y educacion financiera en una muestra de estudiantes de licenciatura, que
permita sefialar las caracteristicas de estudiantes y establecer relaciones causales con
dimensiones como gasto, préstamo, ahorro y emprendimiento, que impactan en su bienestar
a corto, mediano y largo plazo. Para ello se utilizaron teléfonos celulares y se aplicaron
cuestionarios utilizando Google forms (formularios de Google) y se utiliz6 Microsoft Excel

para su andlisis y elaboracién de tablas y graficas.
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Resultados

Dentro de los resultados parciales obtenidos de la muestra de 193 estudiantes de la
FCA Campus | de la Universidad Autonoma de Chiapas, que cursan séptimo y octavos
semestres de las licenciaturas en Contaduria y en Administracion.

Tabla 1.

De la pregunta 1. Realizo una revision periddica de mis finanzas (gastos, ahorros, planeacion

de pagos).
Opciones Cantidad | Porcentaje
siempre 37 19.2
A veces 63 32.6
Frecuentemente 60 31.1
Rara vez 23 11.9
Nunca 10 5.2
Total 193 100

Fuente: Elaboracion propia

De este resultado se obtuvo la siguiente
Grafica 1.
Revision periodica de mis finanzas

1. REALIZO UNA REVISION PERIODICA DE MIS
FINANZAS

Mumnca, 5%

siempre, 19%

Nota: Este gréfico representa el habito de los jovenes de realizar la revision de sus finanzas.
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Se observa que el 19.2 % de los alumnos siempre realizan una revision peridédica en sus
finanzas (en color azul de la gréfica), el 33 % de los estudiantes sefiala que a veces como se
hace notar en el color guinda, el 31 % revisan sus gastos de manera frecuente (color verde),
con un 12 % rara vez ellos se encuentran administrando su dinero como se aprecia en color
morado y con un diminuto 5 % eligieron la opcion de respuesta que nunca estan pendientes de
cuanto gastan.

La pregunta 2 es: ¢ Considero importante tener un ahorro?, para lo cual respondieron:

Tabla 2.

Importancia de tener un ahorro

Opciones Cantidad [ Porcentaje
Totalmente de acuerdo 167 86.5
Parcialmente de acuerdo 11 5.7
Neutro 9 4.7
Parcialmente en desacuerdo 2 2.1
Totalmente en desacuerdo 4 1
Total 193 100%

Nota: Esta tabla muestra el punto de vista de los participantes con respecto a la importancia
del ahorro.

En relacion con que consideran importante tener un ahorro, pese a los ingresos que en la
mayoria de los casos son bajos, muestran que si es de su interés contar con ello.

Respecto a su principal fuente de ingresos mientras es estudiante de la licenciatura, es:
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Nota: Esta tabla muestra la principal fuente de ingresos de los participantes.

Tabla 3.

Principal fuente de ingresos
Opciones Cantidad | Porcentaje
Trabajo medio tiempo 60 31.1
Beca 4 2.1
Apoyo familiar 125 64.8
Préstamos 0 0
Apoyo familiar por negocio propio 1 0.5
Trabajos independientes 1 0.5
Trabajo desde casa 1 0.5
Trabajo de plataformas 1 0.5
Total 193 100 %

Grafica 2.

Fuente de ingresos

PRINCIPAL FUENTE DE INGRESOS ACTUALES

Trabajao de plataformas 1
Trabajo desde casa 1
Trabajos independisrites |
Lpaya famil@r por negocic prapio |
Prestamios
Apayo fan |
Beca |

rabajo medic tiempo |

0 20 40 5 &l

Nota: Esta gréafica representa el comportamiento de la fuente de ingresos de los estudiantes.

Es evidente que la mayoria con el 64.8%, representado por la barra mas larga, indican que es el apoyo
familiar, el 31.1% manifestdé que lo es por un trabajo de medio tiempo, el 2.1% que muestra la gréafica
como tercera opcién, es por una beca y en partes iguales que representan el 0.5% de las respuestas de
los participantes haciendo referencia a que su principal fuente de ingresos es apoyo familiar por negocio

propio, trabajos independientes, trabajo desde la casa y trabajo de plataformas.
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Con las respuestas expresadas respecto a esta pregunta planteada se puede observar que los ingresos
de la mayoria de los participantes provienen del apoyo familiar, encontrdndose a menos de 1 afio de

culminar sus estudios académicos e inmiscuirse en el ambito laboral.

Conclusiones

Aun cuando el 100% de los estudiantes tiene una cuenta bancaria, no todos la utilizan o la
activan, esto es debido a que la Universidad Autébnoma de Chiapas gestiona una cuenta
bancaria de débito por ser la credencial de estudiante con el respaldo del banco Santander,
mismo que tienen sucursal bancaria y cajeros automéaticos en los Campus mas grandes, el | y
el 1V, en los municipios de Tuxtla Gutiérrez y Tapachula respectivamente. En este sentido se

concluye que, si tienen inclusion financiera, aunque no siempre utilicen su cuenta.

Por otro lado, se puede decir que es favorable que mas de la mitad de los jévenes estudiantes
realizan una revision periodica de sus finanzas, que incluyen gastos, ahorros, pendientes de
pago, entre otros. Se puede afirmar que, si hay alfabetizacion financiera, sin embargo, como
institucion educativa, hay trabajo por hacer para una cantidad de jévenes que lo requieren para
aprender a manejar sus finanzas personales que finalmente incidan en su bienestar.

Es notorio que la gran mayoria, muy cercano al total de estudiantes, afirma que consideran
importante tener un ahorro, con respuesta totalmente de acuerdo, seguida de parcialmente de
acuerdo. Los que opinan que estan totalmente en desacuerdo son una minoria casi
imperceptible.

La mayoria de los estudiantes encuestados tienen ingresos que provienen del apoyo familiar,
es decir, no por trabajar, encontrandose a menos de 1 afio de culminar sus estudios académicos
e inmiscuirse en el &mbito laboral.

La universidad a través de sus unidades de competencia ofrece principalmente informacion para
llevar a cabo de forma adecuada las finanzas de las empresas, sin embargo, no tiene una
unidad para el tema de las finanzas personales o para alfabetizacion financiera y aunque los
estudiantes reflejan tener conciencia financiera adecuada para el ahorro, para habitos de
compra, sin embargo, falta iniciativa para el emprendimiento, por lo anterior se propone hacer
foros y cursos que les permitan mejorar su alfabetizacion financiera y los habitos que les
permitan tener un mejor bienestar a corto y mediano plazos.

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA

Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

136



Referencias

Arrubla, M. (2016). Finanzas y Educacion Financiera en las Empresas Familiares
Pymes. Sinapsis, 106-109. file:///C:/Users/PC/Downloads/Dialnet-

FinanzasYEducacionFinancieraEnLasEmpresasFamiliare-5732164.pdf

Canales Garcia,R.A., Roméan Sanchez,Y., y Ovando Aldana,W. (2017). Emprendimiento
de la poblacién joven en México. Una perspectiva critica. Entreciencias: dialogos en
la Sociedad del Conocimiento, 5(12), 1-23.

https://doi.org/10.21933/J.EDSC.2017.12.211

Consejo Nacional para la Inclusion Financiera. (CONAIF). (2017). Politica Nacional de

Inclusion Financiera. Gobierno de México.

Consejo nacional para la inclusion financiera. (CONAIF). (2020). Politica nacional de

inclusion Financiera 2020-2024. Gobierno de México.

https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/618362/10 sesion GS.pdf

Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros.
(CONDUSEF). (s.f.). Educa tu cartera. Haz mas con tu dinero. Ahorro.

https://webappsos.condusef.gob.mx/EducaTuCartera/ahorro.html

Daniel, W., y Terrel, J. (1996). Estadistica para administracion y economia. Tomo II.

McGraw Hill.

Décaro-Santiago, L. A., Soriano-Hernandez, M. G., Benitez-Guadarrama, J. P., y Soriano-
Hernandez, J. G. (2021). La conducta financiera entre estudiantes universitarios
emprendedores. Revista Ean, (89), 51-68.
https://doi.org/10.21158/01208160.n89.2020.2816

Duque Grisel, E., Gonzalez Ruiz, J., y Ramirez Aristizabal,J. (2016). Conocimientos

financieros en Jovenes universitarios: caracterizacion en la institucién universitaria
ESUMER. Revista de Pedagogia. Vol 37(101).pp 41-55.
Espin Oleas, M.E., Castillo Armijos, G.J.,y Loza Montes, T.M., (2018). Educacion financiera,

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

137


about:blank
about:blank
https://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/618362/10_sesion_GS.pdf
https://webappsos.condusef.gob.mx/EducaTuCartera/ahorro.html
https://doi.org/10.21158/01208160.n89.2020.2816

clave para reducir la pobreza y desigualdad.
https://www.eumed.net/rev/atlante/2018/03/educacion-financiera-ecuador.html

Garay Anaya, G., (2015). Las finanzas conductuales, el alfabetismo financiero y su impacto en
la toma de decisiones financieras, el bienestar econdémico y la felicidad. Revista
Perspectivas, (36), 7-34 https://bit.ly/30RQeps

Hernandez Sampieri, R. y Mendoza T. C. P. (2018). Metodologia de la Investigacion. Las

rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw Hill.
INEGI (2015). Encuesta nacional de inclusién financiera (ENIF), Documento conceptual.
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. México.

https://www.ineqi.org.mx/programas/enif/2015/

INEGI (2024). Encuesta nacional de inclusion financiera (ENIF), Documento conceptual.
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. México, c2025.

Lusardi, A., y Mitchell, O. S. (2016). La importancia economica de la alfabetizacion
financiera: Teoria y pruebas. Boletin CEMLA, 62(4), 301—
348. https://www.cemla.org/PDF/boletin/PUB_BOL _LXII-04.pdf

OCDE (2005) Recomendacion del consejo de la OCDE sobre principios y buenas practicas

para la educacion y conciencia financiera, C (2005)55/REV1

OCDE (2024), Resultados PISA 2022 (Volumen 1V): ¢ Qué tan inteligentes financieramente
son los estudiantes?, PISA, Publicaciones de la OCDE,
Paris, https://doi.org/10.1787/5a849c2a-es.

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA 138
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx


https://www.eumed.net/rev/atlante/2018/03/educacion-financiera-ecuador.html
https://bit.ly/30RQeps
https://www.inegi.org.mx/programas/enif/2015/
https://www.cemla.org/PDF/boletin/PUB_BOL_LXII-04.pdf
https://doi.org/10.1787/5a849c2a-en

Privacidad y seguridad en el aprendizaje digital: voces estudiantiles ante la
inteligencia artificial en la educacion superior

Dra. Karina Daniela Palacios Ramirez?®; Dra. Georgete Alexandra Orantes Zenteno?®; Dra.

Laura de Jesus Velasco Estrada®’; Dra. Magali Mafud Toledo®!

Resumen

ZDoctora en Estudios Regionales y Maestra en Defensa de los Derechos Humanos por la Universidad Auténoma de Chiapas,
ambos posgrados pertenecientes al Programa Nacional de Posgrados de Calidad de la del Programa Nacional de Posgrados de
Calidad de la Secretaria de Ciencia, Humanidades, Tecnologia e Innovacion (SECIHTI), y Licenciada en Contaduria Publica
por la misma institucion. Se desempefia como docente en programas de licenciatura y posgrado de la Universidad Autonoma
de Chiapas y como Directora de Proyectos Sociales y Desarrollo en Red Chiapaneca de Organizaciones y Empresas Sociales
San Agustin A.C. (Recoessa A.C.). Ha ocupado cargos como Responsable de Datos Personales en el Instituto de Transparencia
del Estado de Chiapas, Coordinadora de la Comisién de Seleccion del Sistema Anticorrupcion, Auditora en la Secretaria de
Honestidad y Funcién Publica, asi como consultora en proyectos municipales y de organizaciones sociales. Asimismo,
integrante del Comité Dictaminador del Programa Pro Equidad del Instituto Nacional de las Mujeres (INMUJERES),
participado como ponente en congresos internacionales y publicados articulos académicos sobre derechos humanos de nifias,
nifios y adolescentes. En 2017 fue invitada por la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, para disertar en la Semana Nacional
de Acceso a la Justicia. Su trayectoria combina la investigacion académica, la gestion de proyectos sociales y el servicio
publico. Su labor se orienta a fortalecer la justicia social, la equidad y la proteccién de los derechos humanos mediante
investigacién aplicada, capacitacion y metodologias participativas, ORCID 0000-0002-1795-528X, correo electrénico:

Karina.palacios@unach.mx Teléfono celular 9611333479.

2% Doctora en Gestion para el Desarrollo por la UNACH. Profesora de Tiempo Completo en la Universidad Auténoma de
Chiapas. Perfil PRODEP, ORCID 0009-0005-1691-5410, correo electronico: georgete.orantes@unach.mx, teléfono celular
9611814672. Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, México.

30 Doctora en Estudios Regionales por la UNACH. Profesora de Tiempo Completo en la Universidad Auténoma de Chiapas.
Perfil PRODEP, ORCID 0009-0008-5791-3771, correo electrénico: lvelasco@unach.mx, teléfono celular 9611329188.

%1 Dra. en Administracion, Maestra y Licenciada en Administracion. Profesora de tiempo completo de pre grado y posgrado.
Cuerpo Académico UNAC H - CA- 135 “Gestion y administracion de las organizaciones. ORCID 0000-0001-7438-8253,
correo electronico magali.mafud@unach.mx. Universidad Auténoma de Chiapas. Facultad de Contaduria y Administracion,

Campus I. Tuxtla Gutiérrez.

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

139


mailto:Karina.palacios@unach.mx
mailto:georgete.orantes@unach.mx
mailto:lvelasco@unach.mx
mailto:magali.mafud@unach.mx

El presente articulo analiza las percepciones de las y los estudiantes sobre el uso de tecnologias
digitales y de la inteligencia artificial (IA) en la educacién superior, con énfasis en la privacidad

digital, la seguridad, el rol docente y las dificultades tecnologicas.

El estudio se llevo a cabo con alumnado del sexto semestre de la Licenciatura en Contaduria,
en modalidad mixta, de la Universidad Autonoma de Chiapas. Mediante un enfoque cualitativo-
descriptivo, se recabaron opiniones sobre los riesgos percibidos en el uso de plataformas
educativas, la gestibn autbnoma de la seguridad digital y las expectativas respecto a una
implementacion pedagdgica pertinente de la IA en el aula. Los hallazgos revelan preocupacion
por la proteccién de la informacion personal, la capacitacién docente en herramientas digitales
y las desigualdades tecnoldgicas persistentes en cuanto a acceso, uso y aprovechamiento. Se
concluye que resulta indispensable promover politicas institucionales de alfabetizacion digital y
fortalecer las competencias docentes con un enfoque ético, inclusivo y centrado en el

estudiantado.

Palabras clave: Privacidad, seguridad digital, tecnologias educativas.

Introduccion

En los ultimos afos, a raiz de la pandemia por COVID-19, la digitalizacién en la educacion
superior se ha acelerado de manera exponencial, generando nuevas dinamicas en los procesos
de ensefanza y aprendizaje. Las aulas virtuales, las plataformas educativas, las aplicaciones
moviles y las herramientas de inteligencia artificial se han incorporado como parte del
ecosistema cotidiano del estudiantado universitario. No obstante, esta transicion tecnoldgica
también ha planteado desafios significativos: la privacidad de los datos, la seguridad de la
informacion, el acceso desigual y la capacitacion docente para su uso adecuado contindan
generando tensiones y retos en el @mbito educativo.

El presente articulo surge del interés por conocer las percepciones del estudiantado de sexto
semestre de la Licenciatura en Contaduria, modalidad mixta, de la Universidad Autbnoma de

Chiapas. En este programa, las asignaturas se cursan en linea y de forma presencial una vez
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por semana. Mediante la aplicacion de un cuestionario abierto, se exploraron cinco dimensiones
clave: la privacidad digital, la seguridad en las plataformas educativas, la participacion docente,
las expectativas respecto a la inteligencia artificial y las dificultades tecnolégicas en el aula.

El objetivo de este estudio es analizar como el estudiantado experimenta el entorno digital
educativo, con el propdsito de contribuir al desarrollo de una practica docente ética, inclusiva y
tecnolégicamente pertinente. La estructura del articulo incluye los referentes teoricos del
estudio, el planteamiento del problema, la metodologia empleada, los resultados obtenidos, las
conclusiones, las propuestas y las referencias utilizadas.

Referentes tedricos

A raiz del cierre de los centros educativos —desde el nivel preescolar hasta las instituciones de
educacion superior— provocado por la pandemia de COVID-19, se implementaron estrategias
para garantizar la continuidad académica mediante modalidades a distancia. En este modelo,
las clases, las colaboraciones y la entrega de tareas se trasladaron a entornos virtuales que,
segun Melgosa y Staats (2020), se desarrollaron sin una planificacion pedagogica previa y con
escasa atencion a la seguridad y privacidad de los datos tanto del alumnado como del
profesorado.

El uso de tecnologias digitales en la educacion superior, de acuerdo con Alvarez y Prieto (2023),
ha transformado las formas de construir y compartir conocimiento, lo cual se refleja en la
relacion entre docentes y estudiantes, asi como en el entorno de aprendizaje mediado por
multiples plataformas y aplicaciones.

Uno de los ejes clave en este contexto es la privacidad digital, entendida como “el derecho de
la ciudadania a tener el control sobre sus datos y la manera en que estos son utilizados” (Tury
Marin, 2023, p. 9). No obstante, De la Rosa (2021) advierte que la confidencialidad de la
informacion de los estudiantes no siempre esta garantizada por las plataformas educativas. En
cuanto a la inteligencia artificial (1A), Lara (2024) sefiala que su regulacion en América Latina
aun se encuentra en desarrollo, lo cual no asegura la proteccion de los datos personales.
Respecto a la seguridad digital, investigaciones de Lépez et al. (2024) evidencian que el
estudiantado presenta una notoria falta de conocimientos en ciberseguridad. Segun estos

autores, no basta con proteger la infraestructura tecnoldgica: es indispensable promover una
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cultura de seguridad en las comunidades educativas, para reducir su vulnerabilidad frente a
amenazas digitales.

La cultura digital docente constituye otro aspecto fundamental. Chillogalli et al. (2022) sostienen
que la insuficiente preparacion del profesorado en el manejo de las tecnologias de la
informacién y comunicacién repercute negativamente en la calidad educativa, dando lugar a
practicas instrumentales, poco participativas y desvinculadas de las realidades estudiantiles.
En cuanto al uso de la inteligencia artificial en la educacién, Paguay et al. (2024) advierten sobre
multiples consideraciones éticas: el riesgo de discriminacién algoritmica, la violacién de normas
de proteccién de datos personales, la falta de transparencia en las decisiones automatizadas y
la ausencia de rendicion de cuentas en los sistemas de IA. Estas limitaciones subrayan la
necesidad de un uso responsable, informado y centrado en la persona.

Por ello, la incorporacion de la IA en América Latina debe ser progresiva, critica y orientada al
desarrollo humano. Un ejemplo de esta vision es el Instituto Educare, en Guadalupe, Nuevo
Ledn (México), cuya propuesta académica innovadora integra la inteligencia artificial de manera
equilibrada. Segun Gonzéalez (2024), este modelo combina tecnologia avanzada con la guia
docente, quien orienta al alumnado en el uso de herramientas digitales y entornos virtuales
especializados, preservando asi el componente humano en el proceso educativo.

Finalmente, la brecha digital sigue siendo una barrera estructural. A pesar de los avances en
infraestructura, persisten desigualdades en el acceso, uso y apropiacion de las tecnologias.
Streger (2025) identifica entre las causas de esta brecha el acceso limitado a dispositivos, las
barreras culturales, la baja conectividad, la falta de competencias digitales y las desigualdades
econdmicas, factores que también amplian la brecha digital de género.

En conjunto, estos referentes tedricos permiten comprender el contexto complejo en el que se
inscriben las percepciones estudiantiles sobre la tecnologia educativa y orientan el analisis
hacia una practica pedagdgica que no solo innove, sino que también garantice los derechos

humanos en el entorno digital.
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Problema

La rapida digitalizacion de la educacion superior ha generado nuevas condiciones para el
aprendizaje, pero al mismo tiempo ha revelado inequidades estructurales, vacios normativos y
brechas pedagdgicas que afectan de manera desigual al estudiantado. Si bien las plataformas
digitales y la inteligencia artificial ofrecen oportunidades para flexibilizar los procesos de
ensefianza y aprendizaje, su incorporacién no siempre garantiza espacios seguros, inclusivos
ni respetuosos de los derechos digitales de las y los estudiantes.

En este contexto, se observa una creciente tension entre la innovacion tecnoldgica y la
protecciéon de la privacidad estudiantil, especialmente cuando no existen lineamientos claros
sobre el manejo de datos personales ni una preparacion institucional sélida en materia de
ciberseguridad educativa. Asimismo, la limitada conectividad, el acceso desigual a los
dispositivos y la falta de acompafamiento pedagdgico generan experiencias fragmentadas que,
en algunos casos, excluyen el aprendizaje digital, particularmente en programas de modalidad
mixta.

A esta situacion se suman estrategias docentes poco centradas en el estudiantado, que utilizan
tecnologias convencionales o recursos digitales sin una integracion pedagodgica significativa.
Ello dificulta el desarrollo de competencias digitales esenciales y reduce la participacion activa
de los estudiantes en la construccion de sus propios entornos de aprendizaje.

Por ello, el problema central que aborda este estudio se sintetiza en la siguiente pregunta:
¢,Cudles son las percepciones del estudiantado universitario respecto a los riesgos, desafios y
expectativas en el uso de tecnologias digitales e inteligencia artificial en el ambito educativo,
particularmente en relacion con su privacidad, seguridad y acompafiamiento docente?

Esta pregunta orienta un analisis que no solo busca describir la experiencia de los estudiantes,
sino también proponer estrategias para fortalecer el uso ético, seguro y pedagodgicamente

pertinente de la tecnologia en la educacion superior.

Método
Esta investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo-descriptivo, orientado a comprender

las percepciones del estudiantado sobre el uso de tecnologias digitales e inteligencia artificial
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en el ambito universitario, con especial atencibn a la privacidad, la seguridad y el
acompafiamiento docente.
La poblacion participante estuvo conformada por estudiantes del sexto semestre de la
Licenciatura en Contaduria de la Universidad Auténoma de Chiapas, inscritos en un programa
de modalidad mixta, en el cual la mayoria de las asignaturas se imparten en linea y se asiste
una vez por semana a clases presenciales. De esta poblacién se seleccion6 una muestra
representativa de 62 estudiantes.
Se aplicaron criterios de inclusion que establecieron que las y los participantes debian estar
registrados en el sistema de modalidad mixta y haber cursado al menos seis semestres
completos, con el propdésito de garantizar su experiencia en entornos virtuales de aprendizaje.
Como criterios de exclusion, se descartaron los casos de estudiantes no inscritos en el
programa mixto, con suspension temporal de estudios o que no hubiesen completado los seis
semestres en la modalidad virtual. La aplicacion estricta de estos criterios resulté fundamental
para evitar sesgos y asegurar la validez de los resultados.
Se elabord y aplicoé un cuestionario estructurado con cinco preguntas abiertas, disefiadas para
explorar las siguientes dimensiones:

1. Percepcion sobre la privacidad digital.

2. Acciones individuales para proteger la seguridad digital.

3. Expectativas hacia el uso docente de la tecnologia.

4. Perspectivas sobre la aplicacion de la inteligencia artificial en el aula.

5. Dificultades comunes en el uso de herramientas tecnoldgicas educativas.
La recoleccion de datos se realizd6 mediante encuestas en Google Forms, por ser una
herramienta accesible y eficaz para administrar informacion en linea. Su eleccion respondié a
su facilidad de uso, capacidad de sistematizacion de respuestas y compatibilidad con la
modalidad virtual de los participantes, a través de plataformas institucionales y correos
electronicos universitarios.
Para mejorar la tasa de respuesta, se implement6 una estrategia de seguimiento consistente
en el envio de recordatorios periédicos a los jefes de grupo, ademas de establecer un plazo
breve y delimitado para contestar la encuesta, garantizando asi la disponibilidad del

estudiantado y evitando interferencias con sus actividades académicas.
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Una vez completadas las encuestas, la informacién se recopil6 de manera automética y se
exportd a una hoja de calculo en Excel, lo que permiti6 una organizacion eficiente y un
procesamiento agil de los datos. Para garantizar la confiabilidad y calidad de la informacion, se
aplicaron estrategias metodolégicas como la revision y depuracion de datos, la verificacion del
llenado completo de los cuestionarios y la eliminacion de respuestas duplicadas o
inconsistentes.

Posteriormente, las respuestas fueron analizadas mediante la identificaciébn de patrones y
categorias emergentes, lo que permitid interpretar el sentido de las opiniones del estudiantado.
Este proceso analitico posibilité reconocer tanto las preocupaciones como las propuestas de
los participantes en torno al uso de las tecnologias, contribuyendo a un andlisis situado, ético y

pertinente sobre la integracién pedagogica de la tecnologia en la educacion superior.

Resultados

A partir del analisis de los cuestionarios aplicados a estudiantes del sexto semestre de la
Licenciatura en Contaduria, modalidad mixta, se identificaron cinco categorias principales
relacionadas con sus percepciones sobre el uso de la tecnologia en entornos educativos:
privacidad digital, seguridad individual, expectativas hacia la docencia, uso de inteligencia

artificial y barreras tecnoldgicas.

Privacidad digital

La mayoria del estudiantado reconoce que las plataformas educativas pueden comprometer su
privacidad al recolectar datos personales sin un consentimiento explicito. Algunas y algunos
participantes expresaron preocupacion por el uso no informado de su informacion académica o
personal. Una estudiante comento:

“El uso de la tecnologia en la educacion puede atentar contra la privacidad digital de varias
maneras, por ejemplo, mediante el uso de datos personales sin permiso o el acceso no
autorizado a informacién personal.”

Otro estudiante sefal6:
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“La tecnologia nos ayuda en gran medida, pero también implica riesgos cuando proporcionamos
nuestros datos personales, ya que sin ellos muchas veces no podemos acceder a las
plataformas; la tecnologia lo ve todo.”

Asimismo, se menciond:

“El uso de la tecnologia en la educacion puede afectar nuestra privacidad digital porque muchas
plataformas recopilan datos personales como nombre, ubicacién y habitos de estudio. Esto
genera una sensacion de vigilancia, ya que nuestra actividad en linea es monitoreada y los
datos pueden ser vulnerables ante ataques de hackers. Normalmente, no tenemos control sobre

cdmo o con quién se comparten nuestros datos.”

Seguridad en el entorno digital educativo

Entre las acciones individuales mas frecuentes para proteger su seguridad digital, el
estudiantado mencion6 el uso de contrasefias seguras, la limitacion de la informacion
compartida y el resguardo personal de sus cuentas. Algunas respuestas destacaron:

“Siempre pongo contrasefias seguras y no comparto mis accesos con nadie.”
“La tecnologia en educacién puede comprometer la privacidad digital de los estudiantes,
recopilando y compartiendo datos personales sin consentimiento y exponiéndolos a riesgos de
seguridad; por ello, las instituciones educativas deben tomar medidas para proteger su

informacion.”

Uso docente de la tecnologia

Respecto a las expectativas hacia el profesorado, algunas personas manifestaron satisfaccion
con las practicas actuales; sin embargo, también sefialaron la necesidad de una actualizacion
docente continua. Entre las sugerencias se encuentran:

“A los docentes les pediria integrar la tecnologia de manera efectiva, capacitarse y fomentar la
alfabetizacion digital para potenciar el aprendizaje, la colaboracién y la creatividad.”

Otro estudiante expreso:

“Seguir implementando cada vez mas la tecnologia en las materias, porque la tecnologia no
pasa de moda, es el futuro de la juventud; por ello, es indispensable utilizarla en la educacion

con programas y materias que promuevan su buen uso.”
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Inteligencia artificial en el aula

La mayoria del estudiantado manifestdé una actitud positiva hacia la incorporacion de la
inteligencia artificial (IA) en los procesos educativos, siempre que su uso tenga fines
pedagogicos. Una participante afirmoé:

“Me gustaria que los docentes utilicen la |A para aprender y mejorar la ensefianza.”

Otro sefialo:

“Seria ideal que los docentes implementen la inteligencia artificial para identificar brechas en el
conocimiento y fomentar la creatividad y el pensamiento critico.”

Asimismo, se menciond:

“Me gustaria que los docentes usen la IA para ofrecer retroalimentacion rapida y clases mas
dinamicas. Por ejemplo, una herramienta de IA podria proponer ejercicios personalizados segun

el nivel de conocimiento del estudiante y ofrecer apoyo adicional cuando hay dificultades.”

Dificultades tecnolégicas

Las limitaciones de recursos tecnoldgicos y la conectividad deficiente fueron los obstaculos mas
comunes identificados. A ello se suman la falta de flexibilidad docente en el uso de dispositivos
y las brechas de alfabetizacion digital. El estudiantado expreso:

“A veces no podemos contar con internet, y sin él no podemos acceder a ninguna plataforma
digital.”

“No todos tienen acceso a un internet estable o a una computadora, y eso complica seguir las
clases virtuales.”

También se reportaron dificultades de manejo y familiaridad tecnolégica:

“Una de las dificultades es que a veces no estamos familiarizados con la tecnologia, y eso nos
complica adaptarnos; sin embargo, conocerla e implementarla en las aulas nos ayudaria a
entender mejor a qué nos enfrentamos.”

En conjunto, los resultados reflejan una actitud critica y constructiva del estudiantado. Si bien
valoran el potencial educativo de las tecnologias y de la inteligencia artificial, también demandan
condiciones mas equitativas, mayor proteccion de sus datos personales y un acompafiamiento

docente actualizado, sensible y comprometido con la ética digital.
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Conclusiones

El andlisis de las percepciones estudiantiles sobre el uso de la tecnologia en la educacion
superior permite reconocer un panorama complejo, donde convergen beneficios, riesgos y
desigualdades estructurales. Los resultados de esta investigacion muestran que, si bien el
estudiantado universitario valora las ventajas de las herramientas digitales en los procesos de
ensefianza-aprendizaje, también identifica riesgos significativos asociados a la privacidad
digital, la seguridad de la informacion, la desigualdad en el acceso y el uso limitado o poco
pedagdgico de las tecnologias.

En primer lugar, la preocupacion por la privacidad se mantiene como una constante. Las y los
estudiantes son conscientes de que su informacion personal puede ser recopilada, utilizada o
expuesta sin su consentimiento pleno, lo que genera una sensacion de vigilancia y
vulnerabilidad. Este hallazgo subraya la necesidad de fortalecer las politicas institucionales de
proteccion de datos en los entornos educativos, asegurando transparencia y responsabilidad
en el manejo de la informacion.

En segundo lugar, aunque los estudiantes adoptan practicas basicas de seguridad digital, como
el uso de contrasefias seguras o la reserva de datos personales, estas acciones suelen
adquirirse de manera autonoma. Por ello, se identifica un campo de oportunidad para disefar
programas de alfabetizacion digital enfocados en ciberseguridad estudiantil, donde la
responsabilidad de la proteccion de datos sea compartida entre usuarios e instituciones.

En tercer lugar, el estudiantado expresa una expectativa clara hacia el profesorado: actualizar
sus competencias digitales e incorporar las tecnologias de manera significativa, ética y
contextualizada. No se trata Unicamente de utilizar plataformas como herramientas de apoyo,
sino de integrarlas pedagbgicamente para promover la participacion, la autonomia y la
creatividad estudiantil.

Asimismo, las y los estudiantes valoran la posible incorporacion de la inteligencia artificial en el
aula, pero desde una vision critica y humanista, que complemente, y no sustituya, el papel
docente. Consideran que la IA puede potenciar la personalizacién del aprendizaje y la
retroalimentacién, siempre que exista una mediacion ética y pedagogica que garantice su uso
responsable.

Por otro lado, las dificultades tecnolégicas contindan representando un obstaculo relevante para

la equidad educativa. Las limitaciones en infraestructura, conectividad y competencias digitales
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impiden que todos los estudiantes tengan las mismas oportunidades para aprovechar los
entornos virtuales. Estas barreras no solo son de caracter técnico, sino también institucional y
pedagdgico.

En sintesis, los resultados evidencian que la digitalizacién educativa debe ir acompafiada de
una reflexion ética y formativa sobre los derechos digitales del estudiantado, la equidad en el
acceso a la tecnologia y el fortalecimiento de la formacion docente. Promover una educacion
digital ética, inclusiva y centrada en el bienestar del alumnado implica reconocer la tecnologia
no solo como un recurso, sin0 como un espacio de ejercicio ciudadano y de construccion

colectiva del conocimiento.

Propuesta

A partir de los hallazgos obtenidos, se propone fortalecer una estrategia institucional integral de
alfabetizacion digital universitaria, que contemple tres ejes prioritarios: formacion ética y segura
en el uso de la tecnologia, capacitacion docente en innovacion pedagadgica digital, y reduccion
de brechas tecnolOgicas. Esta estrategia busca garantizar que la digitalizaciéon educativa se
traduzca en inclusion, bienestar y desarrollo de competencias criticas, en coherencia con los
objetivos de la educacién superior.

El primer eje, alfabetizacion digital ética y segura, tiene como finalidad que las y los estudiantes
comprendan los riesgos asociados al uso de plataformas digitales e inteligencia artificial. Se
sugiere incorporar moédulos formativos sobre privacidad, ciberseguridad, huella digital y
derechos digitales, integrados en los planes de estudio y acompafados por campafias
permanentes de sensibilizacion sobre el uso responsable de la informacion personal.

El segundo eje, formacion docente en pedagogia digital, busca fortalecer las capacidades del
profesorado para integrar herramientas tecnolégicas y sistemas de inteligencia artificial desde
un enfoque critico, humanista e inclusivo. Se recomienda implementar programas de
actualizacion continua que promuevan la creacién de entornos de aprendizaje innovadores,
colaborativos y centrados en el estudiante, en los que la tecnologia se utilice como medio para
desarrollar pensamiento critico y creatividad, no como sustituto del rol docente.

El tercer eje, reducciéon de brechas tecnoldgicas, plantea la necesidad de asegurar condiciones

de equidad digital mediante infraestructura adecuada, acceso estable a internet y
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acompafiamiento técnico. Esto implica fortalecer los recursos tecnoldgicos institucionales y
fomentar politicas que garanticen igualdad de oportunidades para todos los estudiantes,
independientemente de su contexto socioeconémico.

La implementacién de esta estrategia permitird avanzar hacia una cultura universitaria digital
responsable, que combine innovacion tecnoldgica, ética educativa y justicia social. De esta
manera, se contribuirA a la construcciéon de comunidades académicas mas seguras,
participativas y comprometidas con el uso consciente de la tecnologia en el aprendizaje.

A partir de las conclusiones de este estudio, se propone la implementacién de un modelo de
formacion gradual y replicable en inteligencia artificial (IA), orientado tanto al personal docente
como al estudiantado. El objetivo central es fomentar una cultura tecnoldgica universitaria que
acompafie a la comunidad académica en su transicion hacia entornos educativos mas
digitalizados, priorizando la sensibilizacion y la generacion de confianza por encima de procesos
de capacitacion acelerados o fragmentados.

En primera instancia, se plantea iniciar la capacitacion con el personal de las areas tecnoldgicas
de la Universidad Autonoma de Chiapas, quienes recibiran formacion basica en inteligencia
artificial para posteriormente replicar los aprendizajes con el cuerpo docente, adaptandolos a
su nivel de conocimiento y contexto disciplinar. Algunas propuestas de cursos iniciales se
presentan en la Tabla 1, lo que permitira garantizar la accesibilidad y pertinencia del proceso
formativo. Esta estrategia busca que los docentes adquieran progresivamente las competencias
necesarias para integrar la IA en sus practicas educativas, promoviendo confianza, familiaridad

y apropiacion tecnoldgica, y evitando la frustracion o resistencia al cambio.
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Tabla 1
Tabla de Cursos de Inteligencia Artificial para Docentes

Institucién Sede Curso Observacion
Fundacion Caros México Curso gratuito Inteligencia Gratuito
Slim artificial para profesores
innovadores
Alison Irlanda Inteligencia Artificial en la Curso en inglés Gratuito,

Educacion y en el aprendizaje

pero certificado con costo

Google Sitio IA generativa para Gratuito
Web educadores Gemini
Secretaria del Trabajo Meéxico Inteligencia Artificial para la Gratuito
Y Prevision Social vida y el trabajo
Fundacion Carlos México | uso de la IA en la educacion Gratuito

Slim media superior y superior

La propuesta contempla una capacitacion estructurada en modulos, con posibilidad de
configurarlos como diplomados. Estos médulos comenzarian con contenidos introductorios para
docentes en proceso de adaptacion a las plataformas digitales y avanzarian de forma gradual
hacia niveles mas especializados, hasta alcanzar la capacidad de disefiar y aplicar cursos
avanzados en |IA. La experiencia reciente con la plataforma Educa-t, empleada en la modalidad

mixta, evidencia que los procesos de adopcion tecnolégica requieren tiempo, acompafiamiento

y estrategias de sensibilizacién que fortalezcan la cultura institucional.

La pertinencia de esta propuesta se sustenta en la capacidad académica de la institucion.

Segun Numeralia (2022), la Universidad Autonoma de Chiapas cuenta con 2,140 docentes, de
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los cuales 563 son de tiempo completo, 165 de medio tiempo, 1,337 de asignaturay 75 técnicos
académicos; ademas, participan 176 integrantes del Sistema Nacional de Investigadores, 214
del Sistema Estatal de Investigadores y 76 cuerpos académicos. Estas cifras reflejan la
necesidad de implementar un modelo inclusivo y escalonado de formacién, que atienda la
diversidad de perfiles docentes, considerando que no todos estan familiarizados ni preparados
para enfrentar los retos que plantea la inteligencia artificial.

Asimismo, se considera fundamental incorporar en los cursos de induccion al estudiantado un
modulo especifico sobre proteccion de datos personales, donde se informe de manera clara
cémo la universidad resguarda la informacién registrada en sus plataformas y cuéles son los
derechos y responsabilidades de los usuarios. Con ello, se busca disminuir la percepcién de
vulnerabilidad digital detectada entre los estudiantes y fortalecer la confianza en el uso de
herramientas tecnoldgicas, alineando la capacitacion con una cultura institucional de respeto y

garantia de los derechos digitales.

Del mismo modo, la propuesta enfatiza la importancia de extender la formacion en inteligencia
artificial al estudiantado. Ademas de los programas dirigidos a docentes, se recomienda
promover el acceso de las y los estudiantes a cursos gratuitos en 1A, como los enlistados en la
Tabla 2, que fortalezcan su alfabetizacion digital, autonomia y pensamiento critico frente a las

tecnologias emergentes.
Tabla 2

Tabla de Cursos de Inteligencia Artificial para Estudiantes
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Institucion/Péagina web Curso

Fundacion Carlos Slim _ _ o
Fundamentos de Inteligencia Artificial

Capacitate para el Empleo

Fundacion Carlos Slim Diseflador de peticiones para modelos de IA
Capacitate para el Empleo generativa

Universidad Helsinki Elementos de 1A

Google Domina la IA con Gemini

IBM SkillsBuild — Inteligencia Artificial para  Inteligencia artificial

Estudiantes

Curso Santander | Google: Inteligencia Atrtificial
Google o
y Productividad

Edutin Academy Introduccion a la inteligencia artificial

Finalmente, se propone que nuevas lineas de investigacion profundicen en el nivel de
conocimiento, percepcion y preparacion docente respecto al uso de la IA, independientemente
del area, estatus o disciplina. Este diagnostico permitira ajustar los programas de formacioén a
las necesidades reales, garantizando la pertinencia de las estrategias pedagégicas en campos
como Contaduria, Administracién, Gestion Turistica, Sistemas Computacionales y Gestion de
la MiPyME.
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En conjunto, la propuesta no pretende solo actualizar al personal docente, sino construir una
cultura institucional solida y humanista que acomparie la evolucién tecnoldgica sin perder el

caracter ético, critico y socialmente responsable de la educacion universitaria.

Referencias

Alvarez, M. y Prieto, P. (2023). Presentacion del Dossier tematico: “La educacién superior en la
era digital”. Revista Educacion Superior y Sociedad, 35(2), 28-45. Doi:
10.54674/ess.v35i2.879.

Chillogalli Puzhi, D. E., Marcalla Bajaia, D. E., Ofia Riera, D. J., Ortiz Bravo, G. L., Santana
Fernandez, J. E., Veliz Saltos, O. Y. (2022). Capacitacion insuficiente en el uso de las
TIC y sus consecuencias en el desempefio profesional de los estudiantes de Educacion
Basica de la Universidad Técnica Estatal de Quevedo. Revista Cientifica
Multidisciplinaria Ogma,1(1), 56-77. https://doi.org/10.69516/8n64jb11

De la Rosa, P. (2021). Aplicaciones Educativas Digitales y la Falta de Seguridad de los Datos

Personales de Sus Usuarios.
https://www.ride.org.mx/index.php/RIDE/article/view/980/3446#definitions

Gonzalez, A. (2024). La Inteligencia Artificial en la Educacion Latinoamericana: un llamado a la

reflexion y a la colaboracion. https://grezan.cl/la-inteligencia-artificial-en-la-educacion-

latinoamericana-un-llamado-a-la-reflexion-y-colaboracion/

Lara, J. (2024). Inteligencia Artificial en América Latina: Regulacion No significa Proteccion.

https://www.derechosdigitales.org/recursos/inteligencia-artificial-en-america-latina-

regulacion-no-significa-proteccion/

Lopez Lopez, H.L., Quirino Rodriguez, L.C. y Carrasco Valenzuela, A. C. (2024). Percepcion de
la Seguridad entre Estudiantes Universitarios entre entornos digitales: un estudio en la
facultad de Informatica de Mazatlan. Revista de Tecnologia Innovacion en la Educacion
Superior, (11),72-95. https://doi.org/10.22201/dgtic.26832968e.2024.11.30

Marin, V. ., Tur, G. (2023). La privacidad de los datos en Tecnologia Educativa: resultados de
una revision de alcance. Edutec, Revista Electronica De Tecnologia Educativa, (83), 7—
23. https://doi.org/10.21556/edutec.2023.83.2701

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

154


https://doi.org/10.69516/8n64jb11
https://www.ride.org.mx/index.php/RIDE/article/view/980/3446#definitions
https://grezan.cl/la-inteligencia-artificial-en-la-educacion-latinoamericana-un-llamado-a-la-reflexion-y-colaboracion/
https://grezan.cl/la-inteligencia-artificial-en-la-educacion-latinoamericana-un-llamado-a-la-reflexion-y-colaboracion/
https://www.derechosdigitales.org/recursos/inteligencia-artificial-en-america-latina-regulacion-no-significa-proteccion/
https://www.derechosdigitales.org/recursos/inteligencia-artificial-en-america-latina-regulacion-no-significa-proteccion/
https://doi.org/10.22201/dgtic.26832968e.2024.11.30
https://doi.org/10.21556/edutec.2023.83.2701

Melgosa, A., Staats, E. (2020). Proteger la privacidad de los estudiantes: Aprendiendo de
COVID-109. Revista de Educacién Adventista 82:2.
https://www.journalofadventisteducation.org/es/2020.82.2.3?_gl=1%2Ax0dm44%2A ga
%2AMTESNzA4AMzEWLIE2NTE2M]k3Njl.%2A ga 2VBYH6KEBQ%2AMTY1MTYzNjgw
MC4yLIEUMTY1MTYzNjgONi4w

Paguay-Simbafa, M. Y., Jimenez-Abad, D., Quiliguango-Lanchimba, V. F., Maynaguez-

Canacuan, M. P., Coello-Garcia, C. de los Angeles, Coello-Ortiz, S. M. (2024). La ética
en el uso de la inteligencia artificial en los procesos educativos. Revista Cientifica Retos
De La Ciencia, 1(4), 145-158. https://doi.org/10.53877/rc.8.19e.202409.12

Streger, G. (2025). ¢, Que es la brecha digital de género?

https://www.isocfoundation.org/es/2025/07/que-es-la-brecha-digital-de-genero/

Universidad Auténoma de Chiapas. (2022). Numeralia. https://www.unach.mx/acerca-

de/numeralia

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

155


https://www.journalofadventisteducation.org/es/2020.82.2.3?_gl=1%2Ax0dm44%2A_ga%2AMTE5NzA4MzEwLjE2NTE2Mjk3NjI.%2A_ga_2VBYH6KEBQ%2AMTY1MTYzNjgwMC4yLjEuMTY1MTYzNjg0Ni4w
https://www.journalofadventisteducation.org/es/2020.82.2.3?_gl=1%2Ax0dm44%2A_ga%2AMTE5NzA4MzEwLjE2NTE2Mjk3NjI.%2A_ga_2VBYH6KEBQ%2AMTY1MTYzNjgwMC4yLjEuMTY1MTYzNjg0Ni4w
https://www.journalofadventisteducation.org/es/2020.82.2.3?_gl=1%2Ax0dm44%2A_ga%2AMTE5NzA4MzEwLjE2NTE2Mjk3NjI.%2A_ga_2VBYH6KEBQ%2AMTY1MTYzNjgwMC4yLjEuMTY1MTYzNjg0Ni4w
https://www.isocfoundation.org/es/2025/07/que-es-la-brecha-digital-de-genero/
https://www.unach.mx/acerca-de/numeralia
https://www.unach.mx/acerca-de/numeralia

Aplicacion de lainteligencia artificial en el disefio de estrategias de
marketing para las MiPyMEs de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas

Dr. José Rodolfo Mundo Gémez3?

Resumen

Esta investigacion analizo el uso de la inteligencia artificial en las estrategias de marketing de
las MIPYMES de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. El estudio se centr6 en comprender como la falta
de conocimiento sobre estas herramientas tecnoldgicas impacta la implementacién del
marketing digital en el sector. Se empleé una metodologia cualitativa mediante entrevistas a
profundidad realizadas a dueiios de MIPYMES locales, con el propdsito de explorar sus
percepciones, practicas y desafios. Los resultados evidencian una brecha significativa en el
conocimiento y uso de la IA, pues la mayoria de los empresarios desconocen sus herramientas
y potenciales aplicaciones en el marketing, como la segmentacion de audiencias, la
automatizacion de campanas y el analisis de datos. Asimismo, se identific6 que las redes
sociales no constituyen la estrategia central de marketing esperada, lo que representa un area
de oportunidad para la capacitacion. En conclusion, la investigacion destaca la necesidad
urgente de implementar programas de formacion que permitan a las MIPYMES de la region
aprovechar las herramientas de IA y las redes sociales para competir de manera mas eficaz en

el mercado digital.

Palabras Clave: 1A, Mipymes, Marketing.

32 Dr., en Estudio Regionales, Dr. En Gestion y Politica Educativa, Mtro. En Administracion terminal en mercadotecnia,
Mtro. En Gestidn para el Desarrollo, Lic. En Gestion de la MiPyme, Lic. En Gestion Turistica; Exp Laboral: Hoteles VTF,
Savine-le-lac, Francia. Walt Disnye’s World Resort, Orlando, Florida. STP, Bandung, Indonesia. Docente de licenciatura y
posgrado en diversas universidades de Chiapas. ORCID: 0009-0003-1187-626X, rodolfo.mundo92@gmail.com,
9611772158.

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

156


mailto:rodolfo.mundo92@gmail.com

Introduccion

Este articulo de investigacion analiza como la falta de conocimiento sobre inteligencia artificial
incide en la implementacion de estrategias de marketing digital en las MIPYMES de Tuxtla
Gutiérrez, Chiapas. La estructura del texto estd concebida para conducir al lector desde un
panorama general hacia los hallazgos especificos del estudio. En primer lugar, se establece el
contexto del marketing en las MIPYMES de Chiapas, describiendo practicas actuales que, en
muchos casos, son limitadas y carecen de una estrategia centralizada. Posteriormente, se
introduce el uso de la IA en el ambito del marketing, destacando sus beneficios potenciales en
la automatizacion de tareas y el andlisis de datos, lo que la convierte en una herramienta
valiosa para empresas con recursos restringidos. Un aspecto central sera el analisis de la 1A
generativa aplicada a la creacion de contenidos, tecnologia que podria permitir a las MIPYMES
superar la escasez de tiempo y recursos en la elaboracion de material publicitario. La seccion
principal del estudio presenta los resultados de las entrevistas, en las que se exponen hallazgos
cualitativos obtenidos de propietarios de MIPYMES, evidenciando su desconocimiento sobre la

IA'y el uso limitado que hacen de las redes sociales.

Referentes tedricos

En el mundo de los negocios actual, las empresas deben destacar frente a sus competidores
para ganarse la preferencia de los consumidores, para lograrlo, emplean diversas herramientas
gue les otorgan visibilidad en un mercado cada vez mas saturado de competencia; una de estas

herramientas es la inteligencia artificial aplicada al marketing.

De acuerdo con los autores Armstrong y Kotler, en su libro Fundamentos de Marketing, los
principales objetivos del Marketing son “atraer nuevos clientes mediante la promesa de un valor
superior y conservar a los actuales mediante la entrega de satisfaccion” (Armstrong y Kotler,
2013).

De esta manera, el marketing se convierte en un elemento indispensable para el éxito

empresarial, ya que logra captar al cliente anticipando sus necesidades y preferencias, esto
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significa que el marketing no es Unicamente transaccional; es un error centrarse exclusivamente

en producir, anunciar y vender.

A nivel mundial las empresas reconocen cada vez mas las ventajas del marketing como una
herramienta para los negocios, lo que se refleja en el creciente nivel de inversion en este &mbito.
Recientes estadisticas reportadas por el experto en comunicacioén J.G. Navarro, a través del
portal Statista, revelan que entre 2021 y 2025, los ingresos por publicidad y marketing
aumentaron casi un 30%, con un incremento del 9.4% solo en 2024 en marketing, estas cifras
muestran la tendencia hacia considerar el marketing como una inversién, con retornos tangibles,

en lugar de un gasto para las empresas.

La publicidad, entendida como cualquier forma pagada de presentar un producto o servicio,
forma parte de la mezcla promocional del marketing, esta mezcla incluye, ademas, las
promociones de ventas, las ventas personales, las relaciones publicas y el marketing directo.
No sorprende que, en la era digital, se observa una clara preferencia por publicitar en medios

digitales, especialmente en linea (Faria, 2024).

A pesar de su relevancia en la economia, las MiPymes enfrentan muchos retos, siendo uno de
los mas criticos su baja esperanza de vida: se estima que el 52% de ellas cerrara antes de
cumplir los dos afios de operacion (Secretaria de Economia, 2024). Ademas, enfrentan desafios
tecnolégicos, como la falta de habilidades digitales y el acceso limitado a las tecnologias

emergentes.

Dada la importancia de las MiPymes para la economia nacional, resulta imperativo guiarlas en
el uso del marketing para mejorar su competitividad y superar los obstaculos que enfrentan,
especialmente en lo que respecta a la baja expectativa de vida empresarial, esta idea no parece
ser dificil de concebir ya que muchas de ellas reconocen la importancia de la publicidad como
estrategia para el crecimiento y la supervivencia. Como prueba de ello, Rodrigo Riquelme
sefiala que un estudio realizado por Amazon Ads encontré que, en México, 7 de cada 10
pequefias y medianas empresas invierten en publicidad, y de estas, el 84% reconoce sus

beneficios en la captacién de clientes. Sin embargo, también se identificaron desafios en este
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ambito: el 35% de los encuestados sefalé la dificultad para saber en qué enfocar su

presupuesto publicitario y el 24% desconoce como medir la efectividad de sus campanias.

La inteligencia artificial permite a las computadoras realizar tareas que normalmente requieren
de la capacidad cognitiva del ser humano, como aprender y aplicar lo aprendido a la toma de

decisiones. Segun el experto en IA Lasse Rouhiainen:

‘la IA es la capacidad de las maquinas para usar algoritmos, aprender de los
datos y utilizar lo aprendido en la toma de decisiones tal y como lo haria un ser
humano. Sin embargo, a diferencia de las personas, los dispositivos basados en
IA no necesitan descansar y pueden analizar grandes volumenes de informacién
a la vez. Asimismo, la proporcion de errores es significativamente menor en las

maquinas que realizan las mismas tareas que sus contrapartes humanas.” (p. 17)

Por lo tanto, la IA no solo mejora las capacidades de las maquinas, sino que también puede
simplificar las tareas empresariales, incluyendo aquellas relacionadas con el marketing, de esta
manera, esta tecnologia innovadora facilita la administracion eficiente de los recursos,

optimizando procesos y disminuyendo costos, o que promueve la rentabilidad de las empresas.

La tendencia hacia la digitalizacion y el uso de la inteligencia artificial esta transformando la
manera en la que las empresas operan, mejorando la eficiencia mediante la automatizacion y
simplificacion de procesos. Segun la Encuesta Global de Mckinsey sobre la IA 2024, en la que
participaron 1363 personas de distintos paises y niveles organizacionales, el 72% de las
organizaciones ya emplea IA en al menos una funcién, siendo las areas en las que se utiliza
con mayor frecuencia las de marketing y ventas. Esta tendencia también se refleja en México;
un estudio realizado por Microsoft y Edelman, que analizé 1,000 empresas latinoamericanas,
reveld que el 57% de las pequefias y medianas empresas mexicanas ya utiliza 1A (News Center
Microsoft Latinoamérica, 2024). Ademas, México ha mostrado un crecimiento significativo en la
creacion de empresas dedicadas al desarrollo de inteligencia artificial. El informe QS World
future Skills Index 2025 reportd un incremento de 965% en este sector, con un total de 362

empresas dedicadas a este giro. Estos datos sugieren que, en México, como en el mundo, la
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implementacion de la inteligencia artificial a los procesos empresariales sera vital para subsistir

en el mercado.

Al igual que sucedié con la digitalizacion, el uso de la IA dejara de ser una opcion, convirtiéndose
en un requisito para el crecimiento empresarial. La posibilidad de predecir las necesidades del
cliente y de personalizar su experiencia, ademas de simplificar procesos, otorgan una ventaja
competitiva que permite a las empresas adaptarse rapidamente a las demandas cambiantes

del mercado, asi como optimizar sus recursos y fortalecer la fidelizacion de los consumidores.

No obstante, no todo el pais avance a la misma velocidad, como ocurre en otros ambitos, el sur
de México presenta un desarrollo inferior al promedio nacional en términos de adopcién de IA.
Segun el indice de Desarrollo Digital Estatal 2024, que eval(a el progreso de los estados en
aspectos como infraestructura digital, uso de herramientas digitales y adopciéon de tecnologias
en las empresas, Chiapas se ubicé en el altimo lugar en infraestructura y herramientas digitales,
mientras que tiene el puesto 30 en cuanto a innovacion y adopcion de tecnologias en las

empresas, incluyendo la IA.

Este rezago tecnologico impacta de manera sustancial el crecimiento empresarial y economico
del estado de Chiapas, considerando que no solo hay deficiencias en los recursos materiales,
sino también una escasa capacitacion en el manejo de tecnologia, el reto se vuelve aun mayor,
por ello, es necesario desarrollar programas que orienten a los micro, pequefios y medianos
empresarios en el uso de tecnologias innovadoras, especialmente la inteligencia artificial, ya

gue es hacia donde se dirige el desarrollo tecnologico.

El aumento del uso de internet estd cambiando la manera en que las empresas se comunican
con su entorno, las organizaciones han pasado de tener una relaciéon distante con el consumidor
a poder interactuar con él de manera directa, e incluso en tiempo real. Esto facilita la obtencién
de informacién sobre los deseos, necesidades y preferencias del individuo, lo que permite
enfocar las acciones de marketing en la experiencia del usuario, los sistemas de gestiéon de
relacion con clientes (CRM, por sus siglas en inglés), potenciados por la inteligencia artificial,

son un ejemplo de tecnologia que permiten gestionar la relacién con el usuario, analizando
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informacién para comprender su comportamiento y tomar decisiones personalizadas sobre

cémo interactuar con él.

En el ambito de la mercadotecnia, la IA puede aplicarse a diversos escenarios, como la
elaboracion de estudios de mercado, el andlisis de la competencia, la identificacion de
tendencias de consumo a través del big data, la personalizacion de productos y servicios, la
publicidad dirigida por medio de algoritmos predictivos, la optimizacion de canales de
promocion, entre otros. Por medio de estas aportaciones, es posible mejorar en gran medida la
eficiencia de la comunicacion con el cliente, promoviendo su fidelizacion. Al respecto Ahumada

Cervantes, Rivera Obregon, Valenzuela y Rodrigues Castro (2024) argumentan que:

“los resultados indican un impacto positivo en la satisfaccion y la lealtad del cliente
como resultado del uso de inteligencia artificial en la comunicacion. Los clientes
valoran la conveniencia, la personalizacion y la eficiencia que ofrecen los sistemas
de IA, lo que se traduce en una mayor predisposicion a seguir interactuando con

la marca y a recomendarla a otros.” (p. 579)

En sus primeras aplicaciones, la inteligencia artificial (IA) se empleaba principalmente para
analizar datos, identificar patrones y predecir comportamientos mediante el procesamiento de
grandes volumenes de informacion, facilitando asi la toma de decisiones basada en el analisis.
No obstante, esta tecnologia ha evolucionado hacia nuevas funciones, como la generacion de
contenido. En la actualidad, la inteligencia artificial generativa (IAG) permite crear imagenes,
textos y audios a partir de una simple instruccion (Gilardini y Corral, 2024). Esto representa la
capacidad de producir contenido original en grandes cantidades y a gran velocidad, sin

necesidad de intervencién humana posterior a la instruccion inicial.

La investigacion realizada por Pablo Gilardini Ricciy José Antonio Corral Marfil (2024), mediante
el Método Delphi, analiz6 el impacto de la IAG en el marketing de contenidos. Los resultados
indican que esta tecnologia mejora la eficiencia al reducir costos y tiempos de produccion. Los
expertos entrevistados coinciden en que el contenido generado por IA puede influir en la
intencién de compra del consumidor, al alinearse con sus necesidades. La evolucion de la IA
continla, y resulta sorprendente imaginar su potencial futuro. Las empresas,
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independientemente de su tamafio, que adopten esta tecnologia de forma temprana y
adecuada, obtendran una ventaja competitiva frente a aquellas que no lo hagan.

Problema

La incorporacion de tecnologias digitales ha transformado profundamente el entorno
empresarial, brindando a las MIPYMES nuevas oportunidades para competir y crecer. Sin
embargo, en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, persiste una brecha significativa en el conocimiento y
uso de la inteligencia artificial, lo que limita la capacidad de estas empresas para desarrollar

estrategias de marketing digital efectivas.

Actualmente, muchas MIPYMES locales basan sus esfuerzos de marketing en practicas
tradicionales o en un uso superficial de redes sociales, sin una estrategia centralizada. Esta
carencia de enfoque estratégico, sumada al desconocimiento de herramientas de IA que
podrian optimizar sus campafas, se traduce en un uso ineficiente de recursos, baja visibilidad
y dificultades para alcanzar al publico objetivo. En este contexto, surge la pregunta central de
la investigacion: ¢Como afecta el desconocimiento de la inteligencia artificial en la
estructuracion de estrategias de marketing para las MIPYMES en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, y

gué barreras impiden su adopcion para mejorar su competitividad?

Método

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque mixto con predominio cualitativo, orientado a
comprender las percepciones, experiencias y opiniones de propietarios de micro, pequefias y
medianas empresas respecto a la integracion de inteligencia artificial en sus estrategias de

marketing. El disefio fue de tipo descriptivo y transversal, centrado en un momento especifico.

La poblacion objetivo estuvo conformada por propietarios de MIPYMES ubicadas en Tuxtla

Gutiérrez, Chiapas, que operan en sectores comerciales, de servicios e industriales. Para
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seleccionar a los participantes se utiliz6 un muestreo no probabilistico mediante la técnica de
bola de nieve. La recoleccion de datos se realiz0 a traveés de una encuesta semiestructurada,
que combind preguntas cerradas y abiertas, considerando variables como el nivel de
conocimiento, herramientas utilizadas, beneficios esperados y barreras percibidas. Las
respuestas abiertas fueron analizadas cualitativamente mediante el examen temético de los
textos, con el fin de identificar patrones recurrentes que reflejaran las opiniones, experiencias y

desafios expresados por los participantes.

Resultados

La mayoria de las empresas participantes se desempeiian en el sector de servicios,
representando el 46.15% del total. Le sigue el sector comercial con un 34.62%, mientras
gue los sectores de construccion, industria, turismo y salud tienen una

participacion menor, cada uno con menos del 8%.

Figura 1.

Giros empresariales

1. ;Cual es el sector o giro de su empresa?

@ Comercial a I

® Industria 1 |

@ Servicio 12 |
® Turismo 1 ||

@ Construccidgn 2 .

® Salud 1 |

0 5 10 15

Nota: Elaboracién automatica y extraido de Google Forms

El 92.3% de las empresas cuenta con una plantilla de entre 1 a 10 empleados, lo que
corresponde a microempresas segun los criterios establecidos en México.
Solo 7.7% reportaron tener entre 11 y 50 empleados, clasificAndose como pequefias

empresas.
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Figura 2.

Numero de empleados

2. ;Cuantos empleados tiene su empresa?

8%

=
® 1a10 24
® 11a50 2
® 50a100 0
® Masde 100 0

92%
Nota: Elaboraciéon automatica y extraido de Google Forms
Solo 19.23% indicaron contar con un departamento de marketing formalmente
establecido, mientras que el 80.77% sefialaron no contar con uno.
Figura 3.

Existencia de un departamento de mercadotecnia

3. ;Cuenta su empresa con un departamento de marketing?

{'

® Si 5

® No 21

81%
Nota: Elaboracién automatica y extraido de Google Forms
Esta pregunta abierta fue aplicada unicamente a las 21 empresas que indicaron no contar
con un departamento de marketing formal en la pregunta anterior:

e Propietario o director de la empresa (13 respuestas): La mayoria sefiald que el propio
duefio o director se encarga del marketing. Se observaron expresiones como: “Yo”, “Yo
misma como directora”, “Yo como propietaria”, “Yo, la directora”, entre otras.

e Sin responsable especifico / no hay (3 respuestas): Algunas MiPymes sefialaron

directamente que no hay una persona encargada del marketing.
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« Area administrativa (2 respuestas): En dos casos se indicé que el area de administracion
cumple con funciones de marketing.

e Asesor externo (1 respuesta): Una empresa reportd contar con “un asesor independiente”
para realizar actividades relacionadas con marketing.

o Otro personal (2 respuestas): Se incluyeron menciones no especificadas como un nombre
propio.
Figura 4.
Encargados de la gestién del marketing en la empresa

asesor independiente Instagram

dueno

Jocelyn Dominguez Rios fondo

dire c;“;“;; Administracion
propietaria .. MI €sposa

Nota: Elaboracion automatica y extraido de Google Forms

personal

En cuanto a la realizacion de campafas publicitarias, se observo que la mayoria de las
MiPymes participantes (65.38%) si implementan este tipo de acciones. Por otro lado, el
34.62% indicd que no realiza campafias de publicidad.

Figura 5.

Gestion de campafas publicitarias

5. En su empresa, ;se hacen campanas de publicidad?

35%
® Si 17
® No 9
65%

Nota: Elaboracién automatica y extraido de Google Forms
El 23.5% sefalaron haber utilizado alguna herramienta basada en inteligencia artificial,

como chatbots, segmentacion automatizada o andlisis predictivo. En contraste, 58.8%
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indicaron que no han hecho uso de dichas tecnologias, y 17.6% manifestaron no saber o
no estar seguras si las han utilizado.

Figura 6.

Uso de la IA en marketing

6. ;Ha utilizado alguna herramienta de inteligencia artificial en sus campanas de marketing (ej. chatbots, segmentacion a
utomatizada, analisis predictivo)?

18%

® Si o
® No 10
@® No sé / No estoy seguro(a) 3

59%
Nota: Elaboracion automatica y extraido de Google Forms
Se pregunto a los participantes si habian escuchado hablar sobre la inteligencia artificial
aplicada al marketing: 76.9% respondieron afirmativamente, mientras que 23.1%
indicaron no haber escuchado sobre el tema.
Figura 7.

IA en marketing

7. ;Ha escuchado hablar de la inteligencia artificial aplicada al marketing?

23%

® Si 20

® No 6

77%
Nota: Elaboracién automatica y extraido de Google Forms
Respecto a la percepcidn de la inteligencia artificial en comparacion con la mercadotecnia
tradicional, se solicitd a los empresarios expresar su opinion de forma abierta.
Percepcion positiva y reconocimiento de ventajas: La mayoria de los participantes expreso
una opinion favorable hacia la inteligencia artificial, destacando aspectos como la
reduccion de costos, la mayor rapidez y versatilidad, y la efectividad en la segmentacion

e impacto en el publico.
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Reconocimiento del potencial y necesidad de actualizacion: Algunos encuestados
reconocieron que la IA representa una herramienta prometedora y con gran potencial,
pero sefalaron la necesidad de capacitacion y actualizacion para aprovecharla
adecuadamente.

Desconfianza, desconocimiento o neutralidad: Un grupo menor expreso dudas o falta de
conocimiento sobre la inteligencia artificial.

Se observa que la mayoria de los empresarios entrevistados reconocen los beneficios de
la inteligencia artificial frente a los métodos tradicionales.

Figura 8.

Comparacion de IA con marketing tradicional

sectores
herramienta

mejores impactosg,,arior

resultados o
diferencias _ relacion p,aneta general
descripciones

' 4 el
puntos ., evo mercado pUbllco

campaia elaboracion .. 00 costo

tecnologia Ccostos ygeas innovadoras

nueva cosas

Nota: Elaboracion automatica y extraido de Google Forms

Los resultados muestran que la mayoria tiene una percepcion hacia el uso de esta
tecnologia: el 34.6% de los encuestados otorgo la calificacion mas alta (5), seguida por
un 26.9% que la calificé con 4 y otro 26.9% con 3, lo que refleja una valoracion general
de utilidad media a alta.

Figura 9.

Utilidad percibida de la IA en las campafias de marketing

9. En una escala del 1 al 5, donde 1 es nada util y 5 es muy (til, ;qué tan Gtil considera la inteligencia artificial para las ca
mpanas de marketing de su empresa?

100% 0% 100%
Nota: Elaboracién automatica y extraido de Google Forms
Un total de 84.6% considerd que la inteligencia artificial puede mejorar la toma de

decisiones en este ambito, mientras que solo 15.4% respondieron negativamente.
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Figura 10.
IA en la toma de decisiones

10. ;Considera que la inteligencia artificial puede mejorar la toma de decisiones estratégicas en marketing?

15%

’

® si 22

® No 4

85%

Nota: Elaboracion automética y extraido de Google Forms

El beneficio mas reconocido fue el ahorro de tiempo y recursos, mencionado por 18
participantes. Le siguieron la segmentacion mas precisa del publico con 15 menciones, y
la automatizacion de tareas repetitivas, con 14 menciones.

Figura 11.

Beneficios de la IA

11. ;Cuales de los siguientes beneficios considera que puede aportar la inteligencia artificial a sus estrategias de marketi
ng? (Puede marcar mas de una opcion)

@ Segmentacion mas precisa del publico 15 _—_—

@ Personalizacion de mensajes y ofertas 12 e R

@® Mayor conversion de ventas 9 jie——a————)

@ Ahorro de tiempo y recursos 18 == ]
@® Automatizacion de tareas repetitivas 14 ————

@® Mejora en la toma de decisiones 3 i)

(=}
w

10 15 20

Nota: Elaboracién automatica y extraido de Google Forms

En cuanto al nivel de conocimiento sobre el uso de inteligencia artificial en marketing: el
42.3% indico tener un conocimiento nulo, mientras que un 46.1% report6 un nivel basico.
Solo 11.6% afirmaron contar con un conocimiento intermedio y ninguno declar6 tener un
conocimiento avanzado.

Figura 12.

IA en marketing local.
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12. ;Qué nivel de conocimiento tiene sobre el uso de inteligencia artificial en marketing?

12%

’

® Nulo 1
- 42%
@ Basico 12
® Intermedio 3
@® Avanzado 0

46%

Nota: Elaboracion automatica y extraido de Google Forms

Respecto a las principales barreras que enfrentan las MiPymes para implementar
inteligencia artificial en sus estrategias de marketing, los empresarios pudieron
seleccionar diversas opciones. Los resultados revelan que la falta de conocimiento técnico
es el obstaculo mas significativo, sefialado por 17 empresarios. En segundo lugar, la falta
de tiempo para capacitarse fue mencionada por 10 encuestados. La resistencia al cambio,
con 9 menciones, representa otra barrera relevante. Por otro lado, el alto costo de las
herramientas fue seleccionado por 7 participantes.

Figura 13.

Barreras actuales

13. ;Cuales son las principales barreras que enfrenta su empresa para implementar inteligencia artificial en el marketing?
(Puede marcar mas de una opcion)

@ Alto costo de las herramientas 7 ]
@ Falta de conocimiento técnico 17 e
@ Escasa infraestructura tecnologica 5 fi—smr—]
@ Resistencia al cambio 9 S — |
@ Dificultad para medir los resultados 2 =
@ Falta de tiempo para capacitarse 10 T —
0 5 10 15 20

Nota: Elaboracién automatica y extraido de Google Forms

Ante la pregunta sobre el interés en capacitarse o capacitar a su equipo en el uso de
inteligencia artificial aplicada al marketing, la gran mayoria de los empresarios mostré una
disposicion positiva, con 92.3% manifestando interés en recibir formacion sobre el tema.
Solo el 7.7% indicaron no tener interés en capacitarse.

Figura 14.

interés de capacitacion en I1A
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14. ;Esta interesado(a) en capacitarse o capacitar a su equipo sobre inteligencia artificial aplicada al marketing?

8%

e

® Si 24

® No 2

929%
Nota: Elaboracion automatica y extraido de Google Forms

En relacién con las condiciones consideradas necesarias para implementar inteligencia
artificial en las estrategias de marketing, las respuestas de los participantes revelan una
combinacién de necesidades técnicas, econdmicas y formativas.

Figura 15.

Condiciones para la implementacion de la IA en marketing

pasajeros ramo
. infraestructura basica curso practico BUE_N DOMINGO Bajos costos
monitoreo . 2 - -
equipo tecnoldgico CapaCItaC|6n tlempO Biatios gudouts
presy pueStO PErsona econémicos

buen equipo informatico
informacion

traslado

Recurso econémico rubro

MUCHAS GRACIAS

Nota: Elaboraciéon automatica y extraido de Google Forms

Conclusiones

Los resultados obtenidos permiten validar los supuestos planteados en esta investigacion,
cuyo objetivo fue explorar el nivel de conocimiento, uso e interés en la inteligencia artificial (1A)
aplicada al marketing en MiPymes de Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. Los datos reflejan una alta
aceptacion de esta tecnologia: el 84.6% de los participantes considera que la IA puede
mejorar la toma de decisiones en marketing, y el 61.5% la calific6 como atil o muy util en una
escala del 1 al 5. Ademas, en sus respuestas abiertas, varios participantes sefialaron que la
IA “facilita procesos”, “mejora el impacto” y “reduce costos”. Esto confirma que, aunque su uso

aun es limitado, la percepcién general es positiva y se reconoce su valor estratégico.
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Entre los beneficios mas mencionados destacan el ahorro de tiempo y recursos, la
segmentacion mas precisa y la automatizacion de tareas repetitivas. Estos hallazgos se
alinean con lo expuesto en el marco teérico, donde se subraya que la IA permite optimizar los
procesos de marketing, fortalecer la relacion con el cliente y aumentar la efectividad de las

campaiias.

Las principales barreras identificadas fueron la falta de conocimiento técnico, la escasez de
tiempo para capacitarse, la resistencia al cambio y el alto costo de las herramientas. No
obstante, un dato alentador es que el 92.3% de los empresarios manifesto interés en
capacitarse o capacitar a su equipo en el uso de IA, lo que evidencia una actitud abierta hacia

el aprendizaje y la innovacion.

En sintesis, aunque el uso actual de inteligencia artificial en las MiPymes de Tuxtla Gutiérrez
es incipiente, existe una disposicion favorable hacia su adopcion, siempre que se generen las
condiciones adecuadas. Se identifica un contexto de alto potencial, pero también de grandes
desafios, principalmente en los ambitos formativo y estructural. Por ello, resulta fundamental
fomentar el acceso a capacitacion practica, infraestructura tecnoldgica accesible y
acompafiamiento técnico, para que las MiPymes puedan aprovechar los beneficios de la 1A'y

avanzar hacia un marketing mas estratégico, eficiente y competitivo.
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Desarrollo de tecnologia inteligente para el andlisis del punto de equilibrio

financiero como herramienta en latoma de decisiones econdémicas

Dr. Juan Pedro Benitez Guadarrama®® : Dra. Aleida Llanes Montes®* : MSc Yanet Lezcano

Araujo

Resumen

La toma de decisiones econ6micas es fundamental para definir el rumbo de una
organizacion. El uso de herramientas tecnol6gicas basadas en normativas vigentes
contribuye a generar informacion clave para alcanzar las metas y objetivos establecidos por
la administracion. Por ello, el objetivo principal de esta investigacion es desarrollar una
aplicacibn movil como herramienta financiera para apoyar la toma de decisiones
econdmicas, con el propoésito de mejorar la productividad y competitividad de la entidad ante
un mercado globalizado de competencia continua. Para su creacion, se consideraron las
disposiciones normativas financieras vigentes en el afio 2025 y la metodologia establecida
en la norma ISO 13407. En la validacion de contenido y estructura participaron 30
Contadores Publicos certificados, quienes emitieron su opinion sobre el uso de este tipo de
tecnologias en la préactica financiera. Los resultados muestran que la aplicacion ofrece
resultados 6ptimos para elaborar planeaciones financieras relacionadas con ingresos, costos
y gastos vinculados a la operacion principal de la organizacion. Se infiere que el desarrollo
de tecnologia de vanguardia puede promover estrategias financieras que favorezcan

decisiones efectivas dentro de la organizacion.
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Introduccion

Descripcion del contenido de la investigacion y estructura del articulo

Las entidades econdmicas con actividades comerciales, industriales, agricolas, pesqueras,
silvicolas, ganaderas y de servicios, ya sean micro, pequefias, medianas o grandes
empresas, realizan transacciones y eventos que generan informacion financiera incorporada
en los estados financieros. Estas organizaciones, al operar en distintos sectores econémicos,
se consideran generadoras de informacion util para empresarios y otros interesados en tomar
decisiones economicas.

El uso de tecnologia inteligente debe ofrecer resultados relevantes derivados de las
operaciones realizadas durante el ejercicio fiscal. Esto es precisamente lo que buscan
empresarios, administradores y funcionarios: informacioén que sirva como base para generar
estrategias financieras que permitan planear y controlar ingresos, costos y gastos

proyectados, mediante una programacion légica y deductiva.

Referentes tedricos

En la literatura documental sobre el punto de equilibrio, Ramirez (2008) lo define como un
proceso de planeacion operativa que considera tres elementos para realizar proyecciones a
corto plazo: costos, volumenes y precios. Franco, Bobadilla y Rebollar (2014) lo describen
como el nivel de produccion en el que se igualan los costos fijos y variables con los ingresos
por ventas durante un periodo econdmico. Oquendo, Gonzalez, Ley y Napoles (2016) lo
consideran un indicador de volumen econdémico que refleja una situacién sin utilidades ni
pérdidas. En relacidén con la normatividad financiera vigente para el afio 2025 y los resultados
operativos al cierre del periodo, el punto de equilibrio se presenta como un método que
establece la igualdad entre ingresos, costos y gastos, proporcionando bases soélidas para la
planeacién y estimacion de resultados futuros.

Mora (2019) sefiala que el punto de equilibrio se alcanza cuando el valor de produccién de

un bien es igual al valor de venta del mismo, es decir, cuando no hay ni ganancia ni pérdida.
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Horngren, Sundem vy Stratton (2006) indican que debe calcularse mensualmente,
considerando el nimero de unidades y el importe total, representando el nivel de ventas
donde los ingresos igualan los gastos y la utilidad neta es cero. Welsch, Hilton, Gordon y
Rivera (2005) afirman que, al analizar los resultados, se puede obtener el margen de
contribucion, es decir, la utilidad derivada de aplicar los costos y gastos variables, alcanzando
asi el equilibrio financiero. Estos autores precisan que el punto de equilibrio se da cuando los
ingresos por ventas igualan los costos, sin generar utilidad ni pérdida.

Ameéstica, Llinas y Oriol (2017) aclaran que el punto de equilibrio no evalla la rentabilidad
econdémica de un proyecto, sino que su funcién principal es permitir un andlisis de sensibilidad
econémica, al mostrar cdmo las variaciones en ingresos y costos —fijos o variables—
impactan en los resultados operativos.

Horngren et al. (2006) también mencionan que los administradores suelen enfocarse en los
resultados representados por utilidades o pérdidas, sin considerar el efecto de los costos fijos
y variables sobre los ingresos, lo cual puede abordarse mediante el analisis costo-volumen-
utilidad. Por su parte, Gitman y Zutter (2012) explican que existen enfoques conductuales
para tratar el riesgo en proyectos, como el analisis del punto de equilibrio, el analisis de
sensibilidad y la simulacion, que permiten una apreciacion general del riesgo en presupuestos
de capital.

En cuanto a investigaciones aplicadas, Abril (2003) realiz6 una encuesta en Hermosillo,
Sonora, a una muestra de 129 empresas constructoras registradas en el directorio de la
Céamara Mexicana de la Industria de la Construccion, con el fin de conocer cuantas utilizaban
el método del punto de equilibrio. En otro estudio, Ordefiana (2016) desarroll6 un caso
practico utilizando software (Excel y VBA) para analizar un proyecto de villas vacacionales
en Santa Elena, Guayaquil, Ecuador, realizado por ETINAR en 2008. En esta investigacion
se determind el punto éptimo en el que los ingresos percibidos eran suficientes para cubrir
los costos de alquiler de las viviendas.

Se concluye que la aplicacion del punto de equilibrio proporciona informacién comprensible,
relevante y confiable, Gtil para una planeacion adecuada de resultados y presupuestos
maestros. Ademas, permite analizar elementos clave en proyecciones, estimaciones y

estrategias, mostrando su impacto en la evaluacién organizacional.
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Problema

Los empresarios requieren informacion financiera precisa y Util para elaborar estimaciones,
presupuestos, estrategias y prondésticos. En este contexto, el uso del punto de equilibrio
mediante una aplicacion movil financiera puede contribuir significativamente a mejorar la
productividad y competitividad empresarial.

Los dispositivos moviles se han convertido en herramientas clave que transforman diversos
niveles sociales y actividades empresariales, especialmente en el ambito financiero. Su
capacidad para proporcionar informacién inmediata sobre aspectos relevantes permite
atender situaciones especificas en tiempo real. Esto se potencia con el desarrollo de
aplicaciones moviles disefiadas para funciones concretas, como el analisis de costo-
volumen-utilidad o punto de equilibrio financiero, que considera elementos como ingresos,
costos y gastos fijos y variables derivados de la operacion de la empresa.

Para el desarrollo de la aplicacion movil se utilizaron datos reales de entidades comerciales,
y se establecieron lineamientos conforme a la normatividad financiera vigente, en funcién de
los conceptos integrados en la herramienta. La ejecucion se ejemplifica con un caso practico
de una empresa comercial de tamafo pequefio, cuyo nombre se omite por razones de
confidencialidad y transparencia en el manejo de la informacion.

Datos del caso practico:

* Ventas en unidades: 4,500

*  Precio de venta por unidad: $3,000.00

« Costos fijos: $200,000.00 + $150,000.00 = $350,000.00

« Costos variables por unidad: $400.00 + $500.00 = $900.00

Con la aplicacion, es posible determinar lo siguiente:

Figura 1
Margen de contribucién unitario
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PRECIO DEVENTA

MARGEN DI CONTRIBLICION EN PESOS

2100.00

Fuente: Elaboracion en plataforma con app inventor

Para este procedimiento se tiene que insertar en el precio de venta, el valor del costo variable,
el cual se debe insertar en el recuadro de costo variable, posteriormente oprima la tecla calcular
y se obtendra el resultado del margen de contribucion en pesos, en la parte de color azul se
especifica la interpretacion del resultado mostrado, por lo cual informamos, que representan la

utilidad unitaria (figura 1).

Para este procedimiento temeos que insertar en el precio de venta, el valor del costo variable
posteriormente oprima la tecla calcular y se obtendra el resultado del margen de contribucion
porcentual, que en este caso es de 0.70, corresponde a la porcidon de utilidad antes de aplicar

los costos fijos (figura 2).
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Figura 2

Margen de contribucion porcentual

PRECIO DE VENTA

Fuente: Elaboracion en plataforma con app inventor

Figura 3

Punto de equilibrio en unidades

COSTOFINO

350000

PRECIO DE VENTA
L

000

COSTO VARIABLE

00

PUNTO DE EQUILIBRIO EN UNIDADES
166, 6666666667

Fuente: Elaboracion en plataforma con app inventor
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En este mddulo se obtiene el nUmero de unidades que tiene que alcanzar la entidad para no
tener ni perdida ni ganancia, con los mismos datos del caso practico lo obtenemos de la
siguiente manera, insertamos los costos fijos, las ventas y por ultimo insertamos el costo
variable y se oprime la tecla calcular y genera el importe que se busca. En este caso la empresa
tiene que realizar ventas en unidades, con este valor no se tiene pérdidas ni ganancias y a partir
de este valor se puede generar estrategias con el objetivo de estimacion en el nimero de
unidades a vender para obtener utilidades (Figura 3).

Hay que considerar que los costos fijos son totales y no unitarios como el de ventas y el del
costo variables, debido a que existan 0 no ventas siempre se erogan este tipo de costos, en
cambio los costos variables siempre van en relacién directa con las ventas, si incrementan las
ventas incrementan los costos variables, si disminuyen las ventas disminuye los costos
variables

Tabla 1

Comprobacién de informacién

Concepto Importe Formula

Ventas totales $ 500,000.00 | 3000 X 166.6666666667
Costos fijos $ 350,000.00 | N/A

Costos variables | $ 150,000.00 | 900 X 166.6666666667
Resultado $ 0.00 | 500,000 - 350,000 -150,000

Con esta comprobacion verificamos que el resultado es cero, no existe ni perdida ni ganancia,
con esta informacion la empresa puede presupuestar o estimar el nimero de unidades a vender

para obtener utilidades y no generar pérdidas (tabla 1).
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Figura 4
Punto de equilibrio en pesos

COSTOS FII0S

350000

3000

©COSTO VARIABLE
900

PUNTO DE EQUILIBRIO EN PESOS
0000000

presenta el importe que la
o tener ni

Fuente: Elaboracion en plataforma con app inventor

En este modulo se obtiene el valor o importe que tiene que alcanzar la entidad para no tener ni
perdida ni ganancia, con los mismos datos del caso practico lo obtenemos de la siguete manera,
insertamos los costos fijos, las ventas y por ultimo insertamos el costo variable y se oprime la
tecla calcular y genera el importe que se busca. En este caso la empresa tiene que realizar
ventas, con este importe no se tiene pérdidas ni ganancias y a partir de este valor se puede
generar estrategias de incremento para obtener utilidades.

Hay que considerar que los costos fijos son totales y no unitarios como el de ventas y el del
costo variables, debido a que existan o no ventas siempre se erogan este tipo de costos, en
cambio los costos variables siempre van en relacion directa con las ventas, si incrementan las
ventas incrementan los costos variables, si disminuyen las ventas disminuye los costos

variables
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Tabla 2

Comprobacién de informacion

Concepto Importe Formula

Ventas totales $ 500,000.00 | 3000 x 166.6666666667
Costos fijos $ 350,000.00 | N/A

Costos variables | $ 150,000.00 | 900 X 166.66666666667
Resultado $ 0.00 | 500,000 - 350,000 -150,000

Con esta comprobacién verificamos que el resultado es cero, no existe ni perdida ni ganancia,
con esta informacion la empresa puede presupuestar o estimar el importe de las ventas para
obtener utilidades y no generar pérdidas (tabla 2).

Figura5

Unidades para vender si desea obtener una utilidad antes de impuestos

COSTOS FLIOS

PRECIO DEVENTA

COSTO VARIABLE
900
PUNTO DE EQUILIBRIO EN UNIDADES ANTES DE IMPUESTOS

309 6238095238

El resultado representa el numero de
unidades a vender por la empresa para

"] @ o]

Fuente: Elaboracion en plataforma con app inventor

En este médulo se obtiene el numero de unidades que tiene que alcanzar la entidad para
obtener la utilidad, con los mismos datos del caso practico lo obtenemos de la siguete manera,

insertamos los costos fijos, la utilidad deseada, el precio de venta y por ultimo insertamos el
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costo variable y se oprime la tecla calcular y genera el importe que se busca. En este caso la
empresa tiene que realizar ventas en unidades, con este valor se tiene la utilidad esperada
(Figura 5).

Hay que considerar que los costos fijos son totales y no unitarios como el de ventas y el del
costo variables, debido a que existan 0 no ventas siempre se erogan este tipo de costos, en
cambio los costos variables siempre van en relacion directa con las ventas, si incrementan las
ventas incrementan los costos variables, si disminuyen las ventas disminuye los costos
variables.

Tabla 3

Comprobacién de informacion

Concepto Importe Formula
Ventas totales $928,571.428 | 3000 x 309.5238095238
Costos fijos $ 350,000.00 | N/A

Costos variables | $278,571.428 | 900 X 309.5238095238
Utilidad deseada | $ 300,000.00 | 928,571.428 - 350,000 -278,571.428

Fuente: Elaboracion propia con datos de la organizacion

Con esta comprobacion verificamos que el resultado es una utilidad de $ 300,000.00, con esta
informacion la empresa puede presupuestar o estimar el importe de las ventas, costos fijos,

costos variables (Tabla 3).
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Figura 6
Unidades por vender si desea una utilidad después de ISR

COSTO VARIABLE

904

PUNTO DE EQUILIBRIO EN UNIDADES DESPUES DE
IMPUESTOS

922 5108226108

El resultado representa el nimero de
5 que debe vender la entidad para
stilidad deseada después de
aplicar el impuestoy PTU.

CALCULAR BORRAR
ENVIAR REGRESAR MENU

1 @ 0

Fuente: Elaboracion en plataforma con app inventor

En este médulo se obtiene el numero de unidades que tiene que alcanzar la entidad para
obtener la utilidad, después de aplicar los impuestos y el reparto de utilidades, con los mismo
datos del caso préactico lo obtenemos de la siguete manera, insertamos los costos fijos, la
utilidad deseada, la suma del impuesto y el porcentaje de PTU, el precio de venta y por ultimo
insertamos el costo variable y se oprime la tecla calcular y genera el importe que se busca. En
este caso la empresa tiene que realizar ventas en unidades, con este valor se tiene la utilidad
esperada.

Hay que considerar que los costos fijos son totales y no unitarios como el de ventas y el del
costo variables, debido a que existan 0 no ventas siempre se erogan este tipo de costos, en
cambio los costos variables siempre van en relacidén directa con las ventas, si incrementan las
ventas incrementan los costos variables, si disminuyen las ventas disminuye los costos

variables.
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Tabla 4
Comprobacién de datos

Concepto Importe Formula

Ventas totales $ 967,532.4675 3000 x 322.5108225108

Costos fijos $ 350,000.00 N/A

Costos variables $ 290,259.740 900 X 322.5108225108

Utilidad antes de impuestos | $ 327,272.7275 967,532.4675- 350,000 -290,259.740

ISR $ 114,545.454625 | 327,272.7275 * .35

PTU $ 32,727.27275 327,272.7275 * .35

Utilidad deseada $ 180,000.00 327,272.7275 - 114545.454625 -32727.27275

Fuente: Elaboracion en plataforma con app inventor

Con esta comprobacion verificamos que el resultado es una utilidad de $ 180,000.00, con esta
informacion la empresa puede presupuestar o estimar el importe de las ventas, costos fijos,
costos variables (Tabla 4).

Figura 7

Calcula la utilidad que esta obteniendo actualmente

COSTOS FLIOS

350000

COSTOS VARIABLES

El resultado representa el importe de la
utilidad y/o perdida en el periodo.

Fuente: Elaboracion en plataforma con app inventor
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En este médulo se obtiene el importe de la utilidad que esta generado la entidad al término de
un periodo (Figura 7).

Los elementos necesarios para determinar la utilidad.

Ventas en unidades 4500 uds.

Precio de venta $ 3,000.00

Costos fijos $ 200,000.00 + 150,000.00 = $ 350,000.00

Costos variables $ 400.00 + 500.00 = $ 900.00

Como puede observar al utilizar la aplicacion se requiere el importe de tres conceptos costos
fijos totales, costos variables totales y ventas totales, para insertarlos en a la aplicacion y
obtener el resultado esperado, en este caso muestra una utilidad que también puede suceder
en tener una pérdida neta (Tabla 5).

Tabla 5

Desarrollo de calculo

Concepto Importe Formula
Ventas $ 13’500,000.00 | 4500 X 3000
Costo fijo $  350,000.00

Costo variable | $ 4°050,000.00 | 4500 X 900
Utilidad real $ 9°100,000.00

Figura 8

Determinacion de la utilidad o perdida

Fuente: Elaboracién en plataforma con app inventor
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El Gerente de ventas piensa que una disminucion en el precio de venta de $ 100.00 traeria
COMo consecuencia un incremento en las ventas a 6,100 Uds. ¢conviene?

Identificamos los elementos necesarios para determinar la utilidad.

Ventas en unidades 6100 uds.

Precio de venta $ 2,900.00

Costos fijos $ 200,000.00 + 150,000.00 = $ 350,000.00

Costos variables $ 400.00 + 500.00 = $ 900.00

Como puede observar al utilizar la aplicacion se muestra el importe de tres conceptos costos
fijos totales, costos variables totales y ventas totales, para insertarlos en la aplicacion y obtener
el resultado esperado, en este caso muestra una utilidad mayor que en el caso anterior, por lo
cual la estrategia expuesta por el gerente es excelente para la entidad porque genera beneficios
economicos futuros (Figura 8).

Tabla 6

Determinacion de resultados

Concepto Importe Formula
Ventas $ 17°690,000.00 | 6100 X 2900
Costo fijo $  350,000.00

Costo variable | $ 5490,000.00 | 6100 X 900
Utilidad real $ 11,850,000.00 | 17°690,000.00 - 350,000.00 - 5'490,000.00

Método

La investigacion adoptd un enfoque mixto: cualitativo, al permitir comprender las experiencias y
percepciones de profesionistas en su entorno natural mediante el uso de la aplicacion; y
cuantitativo, al recopilar y analizar datos numéricos con el propésito de describir, explicar y
predecir el uso de tecnologia mavil en el contexto financiero. Se aplicé un estudio descriptivo
de corte transversal. Para la obtencion de informacion tedrica, se consideraron datos financieros
del afio 2024 provenientes de 50 organizaciones comerciales ubicadas en la zona oriente del
Estado de México. Por su actividad econdmica, fue posible aplicar la metodologia del punto de

equilibrio con los datos proporcionados.
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Fase 1. Se reviso la literatura financiera sobre el constructo del punto de equilibrio y sus
elementos, conforme a la normatividad vigente para el afio 2025.

Fase 2. Se disefiaron modelos financieros para calcular el margen de contribucion unitario en
pesos y porcentajes, el punto de equilibrio en unidades y en pesos, las utilidades deseadas
antes y después de impuestos, asi como la utilidad actual.

Fase 3. Se programdé la aplicacion utilizando la plataforma App Inventor, compilando vy
generando la herramienta para su ejecucién en teléfonos inteligentes.

Fase 4. Se realizaron pruebas de calculo y verificacion de resultados, asi como del contenido
funcional.

Fase 5. Se validé la aplicacion con expertos, quienes emitieron su opinién sobre el uso de esta
tecnologia en la practica financiera.

Fase 6. Se evaluo el uso de la aplicacion en contexto real, con el fin de conocer el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Resultados

La metodologia empleada para el desarrollo de la aplicacion se ajusta a los procedimientos
financieros requeridos para obtener informacién sobre las utilidades actuales o proyectadas al
cierre del periodo, asi como las unidades necesarias para cubrir los gastos fijos y variables. La
opinidn de los expertos destaco su utilidad en la practica financiera, al proporcionar soluciones
inmediatas. La informacion generada por la aplicacion constituye una base sélida para realizar

consultorias y asesorias especializadas.

Conclusiones

La herramienta movil financiera presenta niveles 6ptimos de funcionalidad para los especialistas
del area, ya que proporciona informacion relevante y util para conocer las utilidades tanto
unitarias como globales, el importe correspondiente al nimero de unidades a vender y los

ingresos esperados. Estos datos sirven como base para realizar planeaciones financieras a
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corto y largo plazo, asi como para elaborar presupuestos maestros o de base cero orientados
a tomar decisiones efectivas sobre las operaciones vinculadas con la actividad principal de la
organizacion. Ademas, mejora la eficiencia en el uso del teléfono inteligente, lo que la convierte
en una aplicacion viable para incorporarse a los procesos de gestion financiera y optimizar las

funciones en distintas areas de la empresa.

Los profesionistas manifestaron interés en esta herramienta tecnoldgica, ya que facilita las
actividades financieras al reducir errores u omisiones que podrian afectar las proyecciones o
presupuestos de los recursos y, por ende, los movimientos empresariales. Esta solucién movil
representa un proceso tecnoldgico con potencial para apoyar al empresario en el cumplimiento
de las exigencias normativas financieras, al tiempo que mejora la comprension de la gestion

contable, la presentacion de pagos y la interpretacion de la normatividad vigente.

Considerando su aplicacion en un mercado globalizado, esta herramienta inteligente puede
contribuir significativamente a comprender, analizar e interpretar los procesos normativos y
administrativos. El uso de dispositivos electronicos permite hoy en dia obtener informacion
confiable, clara y pertinente sobre los resultados financieros, asi como validar, verificar y
comprobar los datos obtenidos. Esto facilita la creacidon de estimaciones basadas en
informacion relevante, cumpliendo con las caracteristicas de calidad exigidas en la informacion

financiera para su determinacion y calculo del punto de equilibrio.
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Liderazgo transformacional y formacion profesional: estrategias de cambio
en laboratorios universitarios
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Resumen

Aunque existen procesos de reclutamiento y seleccién, es habitual que el personal reciba
capacitacion para desempefiar sus funciones de manera efectiva. Si bien este proceso suele

evaluarse, pocas veces se percibe como una accién que aporte valor real a la organizacion.

Con el proposito de transformar esta percepcion, se propuso implementar la capacitacion
desde un enfoque de liderazgo transformacional, como estrategia de influencia, cercania y
seguimiento dirigida a los responsables de los Laboratorios Quimico-Biologicos de una
institucion privada, quienes enfrentaban problemas relacionados con el almacenamiento,
manejo y disposicion de quimicos y residuos derivados de practicas académicas, los cuales

generaban olores en las instalaciones.

Entre agosto de 2023 y agosto de 2024, se construyd un nuevo paradigma orientado a

interiorizar competencias de forma sostenible. Se realizaron visitas, observaciones y
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entrevistas semiestructuradas, que derivaron en la implementacién de capacitaciones

pertinentes.

Los resultados confirman que la falta de habilitacion disciplinar y capacitacion técnica afecta
tanto a las instalaciones y equipos como a la salud de los responsables y usuarios de los
laboratorios. Asimismo, se observé que el liderazgo transformacional influye positivamente
en el desarrollo técnico, el interés por aprender y la disposicion del personal para generar un

cambio favorable.

Palabras clave: capacitacion, liderazgo, organizacion, personal, transformacional.

Introduccioén

La presente investigacion aborda el proceso de capacitacion y como este puede fortalecerse
mediante el liderazgo transformacional, con el fin de lograr su aceptacion, interiorizacion e
impacto sostenible en las organizaciones, especialmente en las Instituciones de Educacion

Superior.

A partir de la identificacion de un problema recurrente en distintos campus de una institucion
privada, se llevé a cabo una intervencién focalizada en los espacios de laboratorio, atendiendo
de forma personalizada las areas de oportunidad de los responsables de los laboratorios

guimico-biologicos.

Los resultados evidencian que el liderazgo transformacional influye positivamente en el
desarrollo técnico, el interés por aprender y la disposicion del personal para generar un cambio
significativo. Dada la novedosa aplicacion de este enfoque en los procesos de capacitacion, se
espera gue los hallazgos de esta investigacion motiven su incorporacién desde el onboarding

hasta la evaluacion del desempefio.
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Referentes tebricos

La capacitacion tiene como proposito fortalecer los conocimientos, habilidades y competencias
de la fuerza laboral, con el fin de que las organizaciones desarrollen exitosamente sus procesos
operativos y de diferenciacion (Valdiviay Gonzélez, 2021). En este sentido, Canto (2024) sefiala
que el personal capacitado no solo mejora su desempefio profesional, sino que también
transforma su actitud y se apropia de conocimientos técnicos que favorecen la seguridad en la
ejecucién de sus actividades, asi como su salud y bienestar laboral. Por ello, la capacitacion
constituye un factor clave para el funcionamiento de las organizaciones que requieren capital
humano altamente calificado para destacar en un mercado laboral cada vez mas exigente y

competitivo (Cionza et al., 2019).

Cabe mencionar que, incluso cuando las organizaciones aplican rigurosos procesos de
reclutamiento y seleccion, es comun observar discrepancias entre el perfil requerido y el
desempeiio real del personal. Esto demanda intervenciones que, si bien no resuelven los
problemas de forma inmediata, si modifican los habitos laborales mediante la sensibilizacion y

el compromiso adquiridos durante el proceso de capacitacion.

Por esta razdn, la capacitacion deberia considerarse una necesidad organizacional prioritaria,
al constituir un medio para proporcionar técnicas y herramientas que incrementen la
productividad de los colaboradores (Méndez, 2004). Ademas, debe orientarse a generar
condiciones seguras y mejorar la calidad de vida del personal expuesto a riesgos laborales que
pueden comprometer la integridad de otros, de las instalaciones o del medio ambiente. Lo
planteado por Méndez resulta especialmente pertinente para el personal que manipula
sustancias quimicas, ya que su labor implica riesgos especificos. Esta definicion es
particularmente valiosa para el estudio de caso abordado en esta investigacion, al centrarse en

trabajadores responsables del almacenamiento, uso y disposicion de sustancias quimicas.

Aunqgue la reforma vigente a la Ley Federal del Trabajo (2024) establece como obligatoria la
capacitacion por parte del empleador, en la practica muchas empresas no cumplen con este
mandato. Entre las razones se encuentran la falta de planeacion institucional, la ausencia de
recursos asignados y la percepcion de que la capacitacion es un lujo innecesario, sin una
supervision gubernamental estricta (Bermudez, 2019).

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA

Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

194



En este contexto, capacitar al personal encargado del manejo de sustancias quimicas se vuelve
ineludible. Es indispensable garantizar que cuenten con los conocimientos y competencias
minimas para el almacenamiento, manipulacion y desecho de estos materiales, especialmente
cuando se trata de responsables de laboratorios académicos universitarios, donde esta en juego
la seguridad y la vida de estudiantes en formacion.

En México, la capacitacion complementa la formacion profesional y puede acreditarse mediante
la validacion de competencias laborales especificas, a través de cursos ofrecidos por la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social (STPS) y agentes externos autorizados para emitir
constancias de habilidades laborales (DC3). Para reducir la brecha entre los requerimientos del
puesto y el desempefio del trabajador, es comun aplicar un Diagnéstico de Necesidades de
Capacitacion (DNC) a quienes desempefian funciones técnicas.

El DNC, segun Valdivia y Gonzalez (2021), permite identificar las competencias a desarrollar
mediante tres etapas: 1) recopilacion de informacion, 2) analisis de datos y 3) elaboracion del
informe con recomendaciones. Tapia y Antequera (2020) afiaden que, para transformar el
paradigma organizacional, se requiere liderazgo institucional capaz de potenciar las
capacidades individuales y convertirlas en fortalezas colectivas al servicio de la organizacion,

de forma sostenible y a largo plazo.

Dado que la capacitacion implica un conjunto de actividades planificadas para generar cambios
en los conocimientos, habilidades y actitudes del personal, se vuelve indispensable la
participacion del liderazgo para garantizar su efectividad. Existen diversos estilos de liderazgo
en las organizaciones; sin embargo, este estudio se enfoca en el liderazgo transformacional, el
cual, segun Villafuerte y Verdezoto (2021), se caracteriza por inspirar a otros a generar cambios
positivos. A ello se suma lo sefialado por Bynum (2008) y Hernandez (2024), quienes destacan
gue este estilo estimula el crecimiento intelectual y personal de manera individualizada,

promoviendo la mejora continua en las organizaciones.

En este sentido, el proceso de observar, acompafiar y diagnosticar constantemente las
necesidades del personal por parte de un superior inmediato no solo garantiza el éxito de la
capacitacion, sino que también refleja el compromiso transformador de un lider que se preocupa
por su equipo, el cumplimiento de sus funciones y el bienestar de la comunidad organizacional.
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Problema

Con el inicio del afio 2023 y la incorporacion de un nuevo responsable en la Jefatura de los
Laboratorios Quimico-Biolégicas de una Institucion Privada de Educacion Superior (IES) en la
ciudad de Leodn, se solicitdé atencion a una problematica generalizada en los laboratorios de
ensefanza de los distintos campus. Las principales inquietudes reportadas por los responsables
incluian olores inusuales en los almacenes, dificultades para disponer adecuadamente de los
envases, y una notoria falta de conocimientos tanto en el manejo de residuos biolégicos como
en el mantenimiento de los equipos asignados, lo cual comprometia el desarrollo exitoso de las

practicas curriculares.

Ante la necesidad urgente de gestionar eficientemente los recursos disponibles e impulsar el
desarrollo personal y profesional del personal de laboratorio, se decidio realizar visitas a los
laboratorios de los diferentes campus (véase Tabla 1). El objetivo fue conocer las dinamicas de
servicio, establecer vinculos de confianza con el personal y detectar necesidades especificas

de capacitacion.
Tabla 1

Distribucién de campus

Campus Ubicacién

Norte
Sur
Centro

Este
Oeste

a b~ W N

Nota. La distribucion de los campus corresponde a la orientacion geografica de la ciudad.

Con base en lo anterior, se decidié aprovechar la experiencia y trayectoria del nuevo jefe para
liderar de forma transformacional las acciones de capacitacién del personal de laboratorio. El
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proposito fue mejorar la gestion de sus funciones y consolidar sus capacidades individuales
en beneficio de una fuerza colectiva que, hasta la fecha, distingue a la IES por el compromiso

y desemperio de sus colaboradores en la ciudad de Ledn.

Método

En concordancia con el objetivo del estudio y a partir de las observaciones realizadas por la
jefatura sobre las condiciones de los laboratorios de ensefianza, se llevé a cabo una
investigacion descriptiva, de enfoque cualitativo y disefio longitudinal. El andlisis se centr6 en
las funciones individuales del capital humano en las cinco sedes de la IES.

De acuerdo con Garnica y Orozco (2016), se emplearon como técnicas de deteccion de
necesidades de capacitacion las visitas de campo, conversaciones informales y listas de
verificacion. Estas herramientas, complementadas con observacion participante, permitieron

recopilar informacion valiosa para integrar perfiles individuales por empleado.

Como parte de la evaluacion de resultados, y siguiendo a Silva (2011), se aplicaron
cuestionarios asincronicos que facilitaron la identificacion diferenciada de los items especificos

de capacitacion requeridos.

La recoleccion y analisis de la informacion fue realizada por el jefe de Laboratorios Quimico-
Bioldgicas, no solo por su formacion profesional como Quimico, sino también por su reconocida
trayectoria en otras instituciones de educacion superior y su formacién de posgrado en

administracion con énfasis en gestion del capital humano.

Resultados

Los resultados aqui descritos corresponden al periodo agosto 2023 - agosto 2024 y cuentan
con el respaldo de las autoridades correspondientes. A diciembre de 2024 se muestran los
efectos de la capacitacion segun el modelo de analisis de funciones especificas de Valdivia y
Gonzalez (2021).
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1. Recopilacion de la informacion
a. Establecimiento de competencias segun las funciones de puesto
“‘Administrar los recursos, materiales y equipos para el buen desarrollo de las
practicas académicas supervisando y asegurando el uso adecuado y eficiente de
los recursos”.
b. Alcance
Responsables de laboratorio de los diferentes campus.
c. Objetivo
Identificar la brecha de competencias, conocimientos y habilidades necesarias
entre los responsables y sus funciones a fin de asegurar el funcionamiento
operativo de los laboratorios.
d. Conversaciones y entrevistas no estructuradas
Mientras que la Tabla 2. resume informacion relacionada al personal, la 3.
concentra los datos relativos a su trayectoria en el puesto.
Tabla 2.

Distribucion del sexo de personal en laboratorios

Campus Sexo Rango de edad Afos en el puesto

1 M 40 — 45 7
2 H 30-35 2
3 H 25-30 7
4 M 35-40 3
5 M 25-30 3

Nota. Los rangos de edad y afios en el puesto fueron actualizados a agosto del 2024.
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Tabla 3.
Distribucion del cargo de personal en laboratorios

Campus Grado académico Nombramiento Laboratorios acargo

1 Lic. MVZ Responsable 1
2 Lic. Biologia Responsable 3
3 TSU Auxiliar 10
4 Lic. Psicologia Responsable 2
5 Lic. Nutricion Responsable 2

Nota. Relacion de responsables, estudios y niumero laboratorios a cargo.

Segun se observa en la Tabla 3. el grado maximo de estudios del personal y su
nombramiento, no tienen relacién con el nimero de laboratorios asignados y mas adelante
se encontré que tampoco con la condicion de las instalaciones y las competencias requeridas

para el puesto.

Asi lo demuestra la Tabla 4. donde se aprecia que el personal no recibié capacitacion inicial
y tampoco lo hizo durante el ultimo afio; sin embargo, cabe destacar que, salvo el varon con
mayor antigliedad, los informantes aceptaron no mostrar iniciativa en la propuesta de cursos

de actualizacion para el desarrollo de sus funciones a sus autoridades.

Tabla 4.
Capacitacion para el cargo de personal de laboratorios
Capacitacion Capacitacion en el dltimo Iniciativa de
Campus
inicial afio capacitacion
1 No No No
2 No No No
3 No No Si
4 No No No
5 No No No
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Nota. La capacitacion solicitada por el informante de la sede 3 fue solicitada de manera verbal
en varias ocasiones a su jefe directo, durante el periodo 2022 — 2023, y quizas por falta de

evidencia documentada no prospero.

e. Observacion participante
Las Tablas 5 y 6 reflejan los resultados de observacion participante, para cada
responsable, durante tres momentos diferentes en un periodo de un afio durante

sus actividades rutinarias.

Tabla 5.
Capacitacion en uso y mantenimiento de equipos
Campus ¢ Sabe u-tilizar los c',Req.ui?ren g,Ne.cesita
equipos? mantenimiento? capacitacion?

1 Si No Si
2 No No sabe Si
3 Si Si Si
4 No No sabe Si
5 No No sabe Si

Nota. No saber si los equipos requieren mantenimiento denota una falta de control y

conocimiento técnico de su uso.

Tabla 6.

Capacitacion en seguridad en laboratorios

¢Es seguro el ¢ Sabe tratar ¢ Necesita
Campus
almacén? residuos? capacitacion?
1 Si Si Si
2 No No Si
3 No No Si
4 No No Si
5 No No Si
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3.

Nota. Soélo la responsable de la sede 1 considera que sabe tratar los residuos de sus practicas

y que sus condiciones de trabajo son seguras.

Lo anterior fortalece las observaciones realizadas durante las visitas a los laboratorios, con
respecto a la falta de mantenimiento y actualizacién de equipos de laboratorios para el
correcto desarrollo de préacticas académicas (Tabla 5). Pues al no saber cdmo funcionan, o
si requieren de mantenimiento, se dificulta la posibilidad de su actualizacién, cambio o

solicitud de revisién por un proveedor de servicios ad hoc.

Al respecto de si son capaces de reconocer si las condiciones fisicas de los laboratorios, sus
reactivos y gestion de residuos son seguros, todos los informantes, salvo la responsable de
la sede 1, indicaron no considerar seguras la capacidad instalada ni el almacenamiento de
sustancias o residuos. Véase Tabla 6.

Analisis de la informacion

La Tabla 7 evidencia que todos los informantes reconocen la necesidad de recibir
capacitacion para identificar y controlar los riesgos asociados a la operatividad laboratorios,
los pictogramas de riesgo de sustancias y la sefialética para indicar seguridad al interior de

laboratorios y sobre el uso de equipos.

Tabla 7

Capacitacion en seguridad e higiene en laboratorios

Campus ¢ldentifica riesgos? ¢ Distingue sefalética? ¢Necesita capacitacion

1 No No Si
2 No No Si
3 No No Si
4 No No Si
5 No No Si

Nota. Todos los informantes requieren capacitaciéon en temas de sefialética y seguridad.

Elaboracion del informe y recomendaciones.
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En base a lo anterior y conforme a que todos aceptaron requerir capacitacion para mejorar
su competencia y cumplir con sus funciones, se propone realizar una actualizacion

generalizada en:

«Uso y aprovechamiento de microscopios

«Almacenamiento de reactivos en base a modelo Flinn

eldentificacion y comunicacion de riesgos en laboratorios

eTécnicas de tratamiento de residuos peligrosos

«Gestion integral de residuos peligrosos bioldgico-infecciosos Conclusiones

Conclusiones

El Diagnédstico de Necesidades de Capacitacion (DNC) permite identificar areas clave de
atencion y crecimiento profesional entre los colaboradores, con el fin de que sus funciones se
desempeiien de manera adecuada y se alcancen los objetivos institucionales de forma segura

y sostenida en el tiempo.

Dada la diversidad de puestos y perfiles que requiere una organizacion, observar y valorar el
desempeiio de los empleados en relacion con su perfil de contratacion favorece tanto su
desarrollo profesional como su posible reubicacion, contribuyendo asi a la preservacion y

gestion del talento.

En el caso del personal de laboratorios de ensefianza de una institucion privada, la identificacion
de sus necesidades de capacitacion resulta apremiante, no solo porque merecen mejores
condiciones laborales, sino porque su labor implica el dominio de conceptos y técnicas
especificas que aseguren el desarrollo de las competencias establecidas en el perfil de egreso

de los estudiantes.

Se comprobd que, aunque los procesos de reclutamiento y seleccion estan orientados a atraer
perfiles especificos, no garantizan que estos favorezcan el crecimiento del colaborador. Por ello,
es necesario ofrecer capacitacion o actualizar las competencias requeridas por la dinamica del

puesto.
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De los cinco informantes, tres eran mujeres; ninguna de ellas contaba con formacion en ciencias
naturales, quimica o areas afines, lo cual limita su idoneidad para la administracion de
laboratorios. No obstante, todas poseian una licenciatura y al menos tres afios de experiencia
en el cargo. La falta de seguimiento por parte de sus superiores, sumada al escaso interés en
buscar capacitaciones especificas, las llevo a reconocer que sus funciones no han contribuido

significativamente a la seguridad de los almacenes ni a la adecuada gestion de los equipos.

Respecto a las responsables de las sedes 1, 4 y 5, solo la primera manifesté sentirse
competente en todas las areas evaluadas. Sin embargo, las visitas, charlas informales y listas
de verificacion revelaron una falta de congruencia entre sus declaraciones y la realidad
observada. Cabe sefalar que esta colaboradora percibe su nombramiento como una carga, ya
gue anteriormente se desempefiaba como docente y desde entonces ha dejado de estar frente

a grupo.

En cuanto al personal masculino, uno de ellos cuenta con licenciatura y nombramiento como
responsable, mientras que el otro, con grado de Técnico Superior Universitario y nombramiento
de auxiliar, asume mayor carga y responsabilidades (siete afios de experiencia y atencién a
diez laboratorios). Esto sugiere —sin afirmarlo de manera concluyente— que algunos
profesionales tienden a buscar nuevas oportunidades laborales, o que podria explicar su menor
involucramiento. En contraste, el auxiliar destaca por su compromiso en ofrecer un mejor

servicio mientras cursa su carrera en Ingenieria Quimica.

Finalmente, como proyeccion para futuras investigaciones, se destaca que el proceso de
capacitacion, acompafado de un liderazgo de caracter transformacional, permitié la evaluaciéon
y el reconocimiento institucional. Tal fue el caso del proyecto “Reconfigurando un espacio
laboral seguro: Caso almacén quimico”, que recibio el Premio Galardon Estatal al Mérito Laboral
por parte del gobierno local. Este reconocimiento se otorgd por los avances logrados en el
almacenamiento, uso y disposicién de sustancias quimicas, asi como por la eliminacion de los

olores previamente reportados.
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La Catedral Ortodoxa de San Pascual Bailon: modelo de gestion
patrimonial parala preservacion de tradiciones religiosas
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Resumen

El estudio examiné el nivel de conocimiento, preservacion y difusién de las practicas religiosas
y culturales vinculadas a la Catedral Ortodoxa de San Pascual Baildn en Tuxtla Gutiérrez,
Chiapas, reconociendo su valor como patrimonio cultural vivo que fortalece la identidad

comunitaria y promueve el desarrollo local.

Mediante un enfoque cualitativo y la aplicacion de cuestionarios a visitantes, se identificd que el

60% profesa la fe ortodoxa, destacando como principales medios de difusién la comunicacion
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masiva (50%) y la tradicién familiar (37.5%). Las motivaciones de visita mas frecuentes incluyen
el interés por costumbres y tradiciones (56.2%), la préactica religiosa y la apreciacion

arquitectoénica, con fines de agradecimiento, exploracién cultural y convivencia social.

No obstante, el 66.7% de los encuestados desconoce el significado integral del recinto, lo que

revela la necesidad de implementar estrategias efectivas de interpretacion y divulgacion

Se concluye que la Catedral cumple funciones espirituales, culturales y comunitarias, cuya
preservacion requiere acciones estratégicas como fortalecer la difusion mediatica y
comunitaria, elaborar materiales de interpretacién patrimonial, fomentar la vinculacién
intergeneracional, documentar rituales, diversificar la oferta cultural y turistica, e incentivar la

participacion voluntaria.

Este diagndstico se plantea como base para una gestion sostenible que garantice la transmision

de sus tradiciones y su proyeccion historica, espiritual y social.

Palabras clave: Catedral, turismo, religion, festividad

Introduccién

Las festividades religiosas constituyen pilares fundamentales de identidad y cohesion
comunitaria. A través de sus rituales y simbolos, transmiten valores, memoria historica y formas
de resistencia frente a la globalizacion. Aunque fenémenos como la migracién y la
modernizacion transforman las practicas sociales, también impulsan su resguardo. Reconocer
y conservar estas celebraciones como patrimonio vivo es esencial para la continuidad cultural,
asi como para orientar politicas publicas y estrategias de gestién patrimonial (Colcha Vallejo,
2025).

En diversos paises, las festividades religiosas tradicionales, celebradas a lo largo del afio,
expresan una religiosidad popular que fortalece la reconstruccion del tejido social y la identidad
cultural. Estas celebraciones permiten a las comunidades manifestar creencias y rituales
CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA

Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

207



heredados. Desde una cosmovision particular, la espiritualidad se vincula con la naturaleza,
promoviendo el equilibrio ecolégico y el respeto ambiental, al tiempo que canaliza gratitud,

peticiones y devocién (Torres Salinas, 2025).

En este sentido, las fiestas religiosas y patronales, como expresiones de religiosidad popular,
han sido histéricamente Utiles frente a calamidades y se han consolidado como emblemas de
identidad local. Ademas, cumplen una funcion social al legitimar el orden establecido mediante
el paralelismo entre lo divino y lo terrenal —Dios, la Virgen, los santos, la nobleza y la
monarquia—, fomentando obediencia y cohesion (Domene Verdu, 2017).

Entre estas celebraciones, la fiesta de San Pascual destaca como un referente clave de la
identidad chiapaneca. Surgida tras las pestes del siglo XVIII, articula memorias de larga
duracion y retne devociones diversas: costumbre zoque, catolicismo ortodoxo, Santa Muerte y
curanderismo. Conecta a creyentes del pasado y del presente, quienes, con profunda devocion,
alegria y gozo, acompafiados de musica, gastronomia y danzas, hacen de esta festividad una

de las mas importantes, esperadas y significativas de Tuxtla Gutiérrez (Rodriguez, 2024).

Referentes teéricos

El patrimonio cultural comprende bienes, costumbres y expresiones que narran la historia e
identidad de una comunidad. Su puesta en valor permite a los viajeros vincularse
profundamente con otras culturas y pasar de ser observadores a participantes de experiencias
auténticas. Con una gestion adecuada, esto favorece la generacion de beneficios para las

comunidades locales (Velasco, 2022).

La gestion del patrimonio cultural implica disefiar e implementar, de manera participativa,
politicas y estrategias orientadas a revalorar y salvaguardar el patrimonio inmaterial y natural
en contextos urbanos e histéricos. Esta gestion atiende retos sociales, ambientales vy
econdmicos, impulsa el desarrollo humano y mejora las condiciones de vida de grupos

vulnerables portadores de saberes ancestrales (Ramirez Roset, 2024).
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Ademas, requiere la recoleccion y sistematizacion de datos. El uso de herramientas digitales y
protocolos estandarizados permite evaluar riesgos, dafos y necesidades, y activar respuestas

eficaces (Moreno y Sousa, 2022).

En este marco, la gestion patrimonial debe integrar sostenibilidad y uso social. En consonancia
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible, se orienta a proteger bienes limitados e
irremplazables, garantizando su funcion contempordnea —como el turismo cultural— sin
comprometer su futuro. Para ello, se requieren evaluaciones de impacto patrimonial y planes
de conservacién preventiva que equilibren disfrute, proteccion y transmision intergeneracional
(Sanchez-Clemente, 2023).

Reconocer la importancia del turismo cultural es fundamental. Este se orienta a generar
experiencias significativas mediante el conocimiento y exploracion de atractivos locales, como
el patrimonio histérico, las tradiciones vivas, la musica y las artes (Organizacion Mundial del
Turismo, 2025).

Asi, los elementos que integran la gestion del patrimonio cultural incluyen proteccion, custodia,
uso y acceso responsables, autenticidad y difusion, transparencia en la gobernanza, inclusion
y participacion social, apropiacion politica, conservacion y regeneracion territorial, asi como una
ética aplicada que garantice su sostenibilidad para las generaciones futuras (Castro y Gonzélez,
2021).

En este contexto, el turismo religioso —articulado en ferias patronales— funciona como una
estrategia eficaz para la preservacion del patrimonio cultural inmaterial. Fortalece la transmision
intergeneracional de tradiciones, ritos y devociones; dinamiza las economias locales y atrae
tanto peregrinos como turistas. En México, pais con una amplia poblacion catolica y numerosos
santuarios de alta afluencia, estas celebraciones posicionan identidades locales y favorecen su
salvaguarda mediante experiencias vivas gque integran a la comunidad y a los visitantes (Juarez
Ibarias, 2017).

El turismo religioso convierte el patrimonio tangible e intangible en un espacio de encuentro e

interaccion, donde el viajero coparticipa en la cultura local. Su potencial radica en articular
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identidad y desarrollo, lo cual requiere gestion comunitaria, salvaguarda de rituales,
interpretacion respetuosa y planificacion sostenible, para maximizar beneficios econdémicos y

sociales sin mercantilizar ni alterar las practicas (Velasco, 2022).

En Tuxtla Gutiérrez, las festividades sustentadas por mayordomias fortalecen la identidad
zoque y dinamizan el turismo cultural y religioso, generando ingresos y empleo temporal.
Aungue el sincretismo, la modernizacion y la urbanizacién tensionan su autenticidad, estas
celebraciones siguen articulando préacticas tradicionales y contemporaneas. Involucrar a las
nuevas generaciones es clave para salvaguardar el patrimonio y mantenerlo como motor del

desarrollo local (Gémez Hinojosa et al., 2025).

La afluencia turistica registrada en 2024 ha mostrado un crecimiento significativo (Secretaria
de Turismo, 2024), lo que representa una oportunidad relevante para la divulgacion, valoracion
y preservacion del patrimonio cultural, al consolidarse como eje del desarrollo econémico y

generador de recursos locales (Chica-Andrade et al., 2024).

Problema

La Catedral Ortodoxa de San Pascual Baildn, ubicada en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, constituye
un referente significativo para la practica de la fe ortodoxa en la region. Este recinto no solo
posee un profundo valor religioso, sino que también representa un patrimonio cultural relevante

para la comunidad.

Sin embargo, se ha identificado una carencia importante de documentacion y registro sobre las
costumbres, tradiciones y festividades asociadas a esta catedral. Esta ausencia de informacion
ha generado un progresivo desinterés hacia la fe ortodoxa, lo que limita la apropiacion,

aprovechamiento y transmision de sus riquezas culturales y espirituales.
Entre las principales consecuencias derivadas de esta falta de documentacién destacan:

a. La pérdida de continuidad generacional en la practica de la fe ortodoxa, lo que pone

en riesgo su permanencia futura en la ciudad.
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b. Dificultades para la integracién de nuevos creyentes, quienes, al desconocer las
practicas, rituales y celebraciones, enfrentan barreras para incorporarse plenamente a la

vida religiosa.

c. La aparicién de percepciones y comentarios negativos hacia la catedral y sus préacticas,

originados en la falta de informacion veraz, accesible y contextualizada.

Por estas razones, resulta prioritario realizar un trabajo sistematico de investigacion,
recopilacion y difusion que permita determinar el nivel de conocimiento y preservacion de las
costumbres y tradiciones vinculadas a la Catedral Ortodoxa de San Pascual Baildén. Esto
contribuira a fortalecer la comprensién y el interés de la comunidad hacia este patrimonio

cultural y religioso, promoviendo su valoracion y conservacion en el marco de la fe ortodoxa.

Método

La investigacion se desarroll6é bajo un enfoque cualitativo, centrado en el analisis de fenomenos
desde la perspectiva de los visitantes—participantes (Hernandez et al., 2014), mediante la

aplicacion de entrevistas semiestructuradas y observaciones directas (Naupas, 2018).

El disefio metodoldgico fue no experimental y transversal (Arias, 2021), de caracter no
exploratorio (Corona y Fonseca, 2023), con un alcance descriptivo (Guevara et al., 2020;
Sanchez et al., 2018), orientado a identificar patrones de percepcion, participacion y

conocimiento en torno a las practicas religiosas y culturales de la catedral.

Resultados

Esta seccion presenta los principales hallazgos del estudio, iniciando con un analisis descriptivo
de la muestra representativa conformada por 24 cuestionarios aplicados a visitantes de la

Catedral de San Pascual Bailon.
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El instrumento permitié conocer si los participantes eran creyentes o no, cmo se enteraron de
la existencia de la catedral, la frecuencia con que asisten, qué aspectos valoran mas del recinto,
gué los motiva a acudir, cdmo y por qué participan en las festividades, y desde cuando la visitan,
entre otros elementos relevantes para comprender su vinculo con este espacio religioso y
cultural.

Figural

¢ Es creyente a la iglesia ortodoxa? 20 respuestas

¢Es creyente a la iglesia ortodoxa?
20 respuestas

®si
® No

En esta pregunta como se puede apreciar en la Figura No. 1, el 60 por ciento es creyente en la
religion ortodoxa y el 40 por ciento no, reflejando el resultado que existe la necesidad de seguir
creciendo en la fe ortodoxa.

Figura 2

¢, Como es que conocio la Iglesia de San Pascual Bailon? 24 respuestas
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¢Como es que conocio la iglesia de San Pascual Bailén?
24 respuestas

@ Por mis padres
@ Por las noticias
@ Por alguna situacion personal

Se puede observar en la Figura No. 2, que los fieles creyentes en la religion ortodoxa se
enteraron o conocieron a la iglesia de San Pascual Bailén a través de las noticias en un 50 por
ciento, un 37.5 por ciento por sus padres y el resto 12.4 por ciento por alguna situacion personal.

Figura 3

¢, Qué tiempo lleva asistiendo a esta iglesia? 24 respuestas

¢Qué tiempo lleva asistiendo a esta iglesia?
24 respuestas

@ Mas de un afio
@ Menos de un afio
@ Unmes

El 37.5 por ciento nos indican que llevan asistiendo a la iglesia en mas de un afio, el 33.3 por
ciento menos de un afio, 29.2 por ciento menos de un mes. Sin embargo, esta asistencia no
es de forma continua.
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Figura4
¢, Qué es lo que mas le gusta, al visitar esta iglesia? 24 respuestas
¢Qué es lo que mas le gusta, al visitar esta iglesia?

24 respuestas

@® Laiglesia
@ Las costumbres y tradiciones
@ Mi fe a la iglesia ortodoxa

En relacion con esta pregunta nos indican que el 56.2 por ciento de los fieles creyentes en la
religién ortodoxa y asistentes a la parroquia de San Pascual Bail6n, les gusta participar en las
costumbres y tradiciones que ofrece la iglesia, el 25 por ciento profesan la religion ortodoxa y
un 20.8 por ciento manifiesta el gusto o disfrute que tiene de contemplar los componentes del

sitio, la infraestructura propia de la iglesia.
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Figura5
¢, Cual es el motivo principal por el cual asiste a una fiesta tradicional religiosa? 24

respuestas

¢Cual es el motivo principal por el cual asiste a una fiesta tradicional religiosa?
24 respuestas

@ Agradecimiento

@ Porque me obligan
@ Me gusta y lo disfruto
@ Solo porir

El 37.5 por ciento de los fieles nos indican que asisten a la iglesia por agradecimiento personal,
un 33.3 por ciento porque le gusta asistir y disfrutar visitar la iglesia, 29.2 por ciento por ciento
por un interés cultural, de ir a ver este templo ancestral, por lo cual se puede entender que

existe un interés o compromiso social con la iglesia.

Figura 6
cPor qué considera importante  realizar estos  eventos? (24
respuestas)

¢Por qué considera importante realizar estos eventos?
24 respuestas

@ Para mantener nuestra cultura viva

agradable
) Para recordar y agradecer
@ Nose
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El 41.7 por ciento indican que es importante seguir trasmitiendo las culturas y tradiciones con
ayuda de eventos dentro de la iglesia, un 29.2 por ciento mencionan que, por pasar un momento
de convivencia agradable, 16.7 por ciento para recordar y agradecer los beneficios recibidos y

el resto 12.5 por ciento no saben porque se realizan este tipo de eventos.

Figura 7
¢, Cual considera el motivo mas importante por el cual asiste al aniversario de San

Pascual Bailén? (24 respuestas)

¢Cual considera el motivo mas importante por el cual asiste al aniversario de San Pascual Bailén?

24 respuestas

@ Por gratitud

@ Porque es una costumbre de cada afio
) Simplemente porque viven cerca

@® Nose

Los feligreses que contestaron la encuesta indicaron un 37.5 por ciento consideran que, por
gratitud, esto refleja que hay un precedente de compromiso conforme a las doctrinas de la
iglesia, el 29.2 por ciento por costumbre de cada afo, 20.8 por ciento no sabe por qué y por

ultimo 12.5 por ciento por su cercania con la catedral.
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Figura 8
¢, Conoce el significado de toda la iglesia? (24 respuestas)

¢Conoce el significado de toda la iglesia?

24 respuestas

® si
® No

Conforme a la informacion de la grafica No. 8, nos indica que el 66.7 por ciento de los fieles
creyentes a la religion ortodoxa no conocen cual es el significado general de toda la iglesia, por
lo cual se entiende que existe una necesidad de dar a conocer las generalidades del recinto y

un 33.3 por ciento, si conocen la tradicion de la catedral.

Conclusiones

El andlisis de los resultados obtenidos a partir de los cuestionarios aplicados a visitantes de la
Catedral Ortodoxa de San Pascual Bailon permite identificar aspectos clave para la
preservacion y divulgacion de sus tradiciones y costumbres. En primer lugar, se observa que el
60% de los encuestados se identifican como creyentes de la fe ortodoxa. Este dato refleja la
existencia de un nucleo consolidado de feligreses, pero también evidencia una oportunidad para

ampliar el conocimiento y la practica de esta fe entre la comunidad local y los visitantes externos.

La via principal por la cual los participantes conocieron la Catedral fue a través de medios de
comunicacion (50%), seguida por la transmision familiar (37.5%). Este hallazgo subraya la
importancia de mantener campafas de difusibn en medios digitales e impresos,

complementadas con la promocion de la tradicion oral y la ensefianza intergeneracional.
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Respecto a la asistencia, aunque el 37.5% de los encuestados lleva mas de un afio acudiendo,
una proporcion significativa lo hace desde hace menos de un afio (33.3%) o menos de un mes
(29.2%), lo que indica que la participacion no siempre es continua. Este aspecto plantea el reto
de generar estrategias que fortalezcan el sentido de pertenencia y promuevan la asistencia

regular.

Las costumbres y tradiciones son el principal atractivo para los visitantes (56.2%), seguidas por
la practica religiosa y la apreciacion arquitecténica. Las motivaciones para participar en las
festividades incluyen el agradecimiento personal, el disfrute de la visita y el interés cultural, lo
gue confirma que la Catedral cumple una funcién multifacética como espacio espiritual, cultural
y social. Asimismo, los eventos organizados son valorados principalmente como mecanismos
de transmision cultural (41.7%) y como espacios de convivencia (29.2%), reafirmando su papel

como elemento cohesivo dentro de la comunidad.

Por otra parte, la asistencia al aniversario de San Pascual Baildn, celebrado cada 17 de mayo,
esta motivada principalmente por la gratitud (37.5%) y la costumbre anual (29.2%), lo que revela
un fuerte componente identitario y ritual en esta festividad. Sin embargo, un hallazgo relevante
es que el 66.7 % de los encuestados desconoce el significado integral de la Catedral, lo que
pone de manifiesto la necesidad de reforzar las estrategias de interpretacion y divulgacion del

patrimonio.

En conjunto, los resultados evidencian que la Catedral Ortodoxa de San Pascual Bailon no solo
constituye un espacio de practica religiosa, sino también un referente cultural que demanda
acciones estratégicas para fortalecer su preservacion y proyeccion hacia nuevas generaciones

y visitantes.
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Recomendaciones
Se considera prioritario implementar las siguientes acciones:

. Fortalecer las estrategias de difusion, mediante el uso coordinado de medios de
comunicacion, redes sociales y materiales impresos que no solo informen sobre eventos,

sino que transmitan el valor histérico, cultural y religioso de la Catedral.

. Implementar programas de interpretacion del patrimonio, como visitas guiadas,
sefalética informativa, folletos y recursos multimedia que expliquen el significado integral

del recinto y sus elementos simbdlicos.

. Disefar actividades de vinculacidn comunitaria que promuevan la asistencia
continua, como talleres culturales, ciclos de conferencias, exposiciones y actividades

intergeneracionales para transmitir las tradiciones.

. Integrar acciones educativas en coordinaciéon con escuelas y universidades
locales, incorporando el patrimonio ortodoxo en programas académicos y actividades

extracurriculares.

. Preservar y documentar las festividades vy rituales, mediante registros
audiovisuales, publicaciones y archivos digitales que garanticen su transmision y

disponibilidad para futuras generaciones.

. Diversificar la oferta cultural y turistica en torno a la Catedral, mediante paquetes
gue incluyan la experiencia religiosa, recorridos culturales y actividades gastronémicas o

artesanales vinculadas a la tradicion ortodoxa.

. Fomentar la formacién de voluntarios que actien como guias o mediadores
culturales, fortaleciendo la atencion a visitantes y la transmision de informacién

patrimonial de calidad.

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA 219
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx



Referencias

Arias Gonzélez, J. L. (2021). Disefio y Metodologia de la Investigacion. Arequipa, Pera:
Enfoques Consulting Eirl. Obtenido de
https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w26022w/Arias_S2.pdf

Castro Sanchez, A., y Gonzalez Gutiérrez, C. (2021). La ética en la gestion turistica del
patrimonio cultural y su conservacion: reflexiones a propoésito de la ciudad de Cérdoba
(Espana). Revista Internacional de turismo, empresa y territorio, 5(2), 116-130.
https://doi.org/https://doi.org/10.21071/riturem.v5i2.13683

Colcha Vallejo, E. D. (2025). Rituales y tradiciones: un andlisis etnogréfico de las festividades
religiosas del barrio San Miguel de Tapi- Riobamba. Universidad Nacional de
Chimborazo.
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/15398/1/Colcha%20V%20Evelyn%20D%2
0%282024%29%20Rituales%20y%20tradiciones%20un%20an%c3%allisis%20etnogr
%c3%alfico%20.pdf

Corona Martinez, L. A., & Fonseca Hernandez, M. (31 de enero de 2023). Las hipotesis en el
proyecto de investigacion: ¢cuando si, ¢.cuando no? Medisur, 21(1), 269-273. Obtenido
de http://scielo.sld.cu/pdf/ms/v21n1/1727-897X-ms-21-01-269.pdf

Chica-Andrade, M. J. (2024). Identidad cultural y expresiones en el desarrollo del turismo de
Pedernales, Manabi. Textos y Contextos, 28(e825), 1-21.
https://revistadigital.uce.edu.ec/index.php/CONTEXTOS/article/view/5825

Domene Verdd, J. F. (2017). La funcion social e ideoldgica de las fiestas religiosas: identidad
local, control social e instrumento de dominacion. Revista de Dialectologia y
Tradiciones Populares, 72(1), 171-197.
https://doi.org/https://doi.org/10.3989/rdtp.2017.01.007

Gomez Hinojosa, C., Velazquez Castillejos, G., Mundo Gémez, J. R., y Pérez Pérez, |. (2025).
Patrimonio Cultural y Turismo: La Festividad de las Virgenes de Copoya como
Estrategia de Desarrollo Local. RITUR - Revista Iberoamericana de Turismo, 15(1).
https://doi.org/https://doi.org/10.28998/ritur.V15.N1.A2025.pp81-95.18767

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

220


https://gc.scalahed.com/recursos/files/r161r/w26022w/Arias_S2.pdf
https://doi.org/https:/doi.org/10.21071/riturem.v5i2.13683
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/15398/1/Colcha%20V%20Evelyn%20D%20%282024%29%20Rituales%20y%20tradiciones%20un%20an%c3%a1lisis%20etnogr%c3%a1fico%20.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/15398/1/Colcha%20V%20Evelyn%20D%20%282024%29%20Rituales%20y%20tradiciones%20un%20an%c3%a1lisis%20etnogr%c3%a1fico%20.pdf
http://dspace.unach.edu.ec/bitstream/51000/15398/1/Colcha%20V%20Evelyn%20D%20%282024%29%20Rituales%20y%20tradiciones%20un%20an%c3%a1lisis%20etnogr%c3%a1fico%20.pdf
http://scielo.sld.cu/pdf/ms/v21n1/1727-897X-ms-21-01-269.pdf
https://revistadigital.uce.edu.ec/index.php/CONTEXTOS/article/view/5825
https://doi.org/https:/doi.org/10.3989/rdtp.2017.01.007
https://doi.org/https:/doi.org/10.28998/ritur.V15.N1.A2025.pp81-95.18767

Guevara Alban, G. P., Verdesoto Arguello, A. E., & Castro Molina, N. E. (1 de julio de 2020).
Metodologias de investigacion educativa (descriptivas, experimentales, participativas, y
de investigacion-accion). Recimundo. Revista cientifica Mundo de la investigacion y el
Conocimiento, 163-173. Obtenido de
http://recimundo.com/index.php/es/article/view/860

Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014). Metodologia de
la Investigacion. Ciudad de México, México: Mc Graw Hill. Obtenido de
https://apiperiodico.jalisco.gob.mx/api/sites/periodicooficial.jalisco.gob.mx/files/metodolo

gia de la investigacion - roberto hernandez sampieri.pdf

Juarez Ibarias, M. (2017). Preservacion del Patrimonio Cultural de Chiapasa través del turismo
religioso.Caso de la Fiesta Patronal de la Villa de Mazatan; Chiapas, México. Revista
Iberoamericana de Produccion Académica y Gestion Educativa, 4(8).
https://www.pag.org.mx/index.php/PAG/article/view/702/949

Moreno de Acevedo, C., y Sousa Seane, A. L. (2022). Gestion Digital de Informacién para la
proteccion del patrimonio cultural en contextos de emergencias. ICOMOS Espafia, 689-
695. https://doi.org/https://doi.org/10.4995/icomos2022.2022.14940

Naupas Paitan, H. (2018). La investigacion cientifica. En H. Naupas Paitan, M. R. Valdivia
Duenfas, J. J. Palacios Vilela, & H. E. Romero Delgado, Metodologia de la Investigacion
(pags. 123-168). Bogota - México, D.F.: Ediciones de la U. Obtenido de

http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales de consulta/Drogas de Abuso/Ar

ticulos/MetodologialnvestigacionNaupas.pdf

Organizacién Mundial del Turismo. (02 de julio de 2025). Normas de las Naciones Unidas para

medir el turismo. Glosario de términos de turismo. https://www.unwto.org/es/glosario-

terminos-turisticos#T .

Ramirez Roset, N. L. (2024). Estrategias de salvaguarda del patrimonio cultural inmaterial en
barrios vulnerables en Puebla, a partir de la red internacional de gestion comunitaria y
economia solidaria: Mujeres por el Patrimonio. Vivienda y Comunidades Sustentables
/(16). https://doi.org/https://doi.org/10.32870/rvcs.v0il6.275

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

221


http://recimundo.com/index.php/es/article/view/860
https://apiperiodico.jalisco.gob.mx/api/sites/periodicooficial.jalisco.gob.mx/files/metodologia_de_la_investigacion_-_roberto_hernandez_sampieri.pdf
https://apiperiodico.jalisco.gob.mx/api/sites/periodicooficial.jalisco.gob.mx/files/metodologia_de_la_investigacion_-_roberto_hernandez_sampieri.pdf
https://www.pag.org.mx/index.php/PAG/article/view/702/949
https://doi.org/https:/doi.org/10.4995/icomos2022.2022.14940
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de_Abuso/Articulos/MetodologiaInvestigacionNaupas.pdf
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de_Abuso/Articulos/MetodologiaInvestigacionNaupas.pdf
https://www.unwto.org/es/glosario-terminos-turisticos#T
https://www.unwto.org/es/glosario-terminos-turisticos#T
https://doi.org/https:/doi.org/10.32870/rvcs.v0i16.275

Rodriguez, A. (2024). Viejos y nuevos actores en el culto a San Pascualito. En A. Carpio
Pérez, C. E. Torres Monroy, y Y. Solis Nicot, América Migrante. Creencias y
devociones en contextos de movilidad humana (pp. 337-376). Consejo Latinoamericano
de Ciencias Sociales (CLACSO). https://biblioteca-
repositorio.clacso.edu.ar/bitstream/CLACS0O/251963/1/America-

migrante.pdf#page=337

Sanchez Carlessi, H., Reyes Romero, C., & Mejia, S. K. (2018). Manual de términos en
investigacion cientifica, tecnologica y humanistica. Lima, Pera: Universidad Ricardo
Palma. Obtenido de https://www.urp.edu.pe/pdf/id/13350/n/libro-manual-de-terminos-

en-investigacion.pdf

Sanchez-Clemente Ramos, A. (2023). Proteccion y conservacion del patrimonio cultural desde
una gestion sostenible. Revista PH Instituto Andaluz del Patrimonio Historico(110), 308-
310. https://doi.org/https://doi.org/10.33349/2023.110.5405

Secretaria de Turismo. (2024). Reporte Estadistico de Indicadores del Sector Turistico del
Estado de Chiapas. Gobierno del Estado de Chiapas. Gobierno del estado de Chiapas.

https://turismochiapas.gob.mx/storage/paginas/cuaderno-

estadistico/secciones/informacion-estadistica-2024

Torres Salinas, F. (2025). Importancia de la religiosidad popular en el contexto peruano. Lima,
Peru: Universidad Catdlica Sedes Sapientiae.
https://repositorio.ucss.edu.pe/backend/api/core/bitstreams/a450a426-9e3b-4f7{-9d70-
3fbbc75697c8/content

Velasco, L. V. (2022). El turismo como Patrimonio cultural — Identidad y Desarrollo
Costumbres y Tradiciones en el Estado de Hidalgo, México. El dia de muertos y la
experiencia turistica — cultural. Boletin Cientifico de las Ciencias Econémico
Administrativas del ICEA, 11(21), 49-55.
https://doi.org/https://doi.org/10.29057/icea.v11i21.9472

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

222


https://biblioteca-repositorio.clacso.edu.ar/bitstream/CLACSO/251963/1/America-migrante.pdf#page=337
https://biblioteca-repositorio.clacso.edu.ar/bitstream/CLACSO/251963/1/America-migrante.pdf#page=337
https://biblioteca-repositorio.clacso.edu.ar/bitstream/CLACSO/251963/1/America-migrante.pdf#page=337
https://www.urp.edu.pe/pdf/id/13350/n/libro-manual-de-terminos-en-investigacion.pdf
https://www.urp.edu.pe/pdf/id/13350/n/libro-manual-de-terminos-en-investigacion.pdf
https://doi.org/https:/doi.org/10.33349/2023.110.5405
https://turismochiapas.gob.mx/storage/paginas/cuaderno-estadistico/secciones/informacion-estadistica-2024
https://turismochiapas.gob.mx/storage/paginas/cuaderno-estadistico/secciones/informacion-estadistica-2024
https://repositorio.ucss.edu.pe/backend/api/core/bitstreams/a450a426-9e3b-4f7f-9d70-3fbbc75697c8/content
https://repositorio.ucss.edu.pe/backend/api/core/bitstreams/a450a426-9e3b-4f7f-9d70-3fbbc75697c8/content
https://doi.org/https:/doi.org/10.29057/icea.v11i21.9472

Métrica V.3 como herramienta de innovacién en la gestién del
mantenimiento educativo: caso FCA-C-I

Dr. Luis Alejandro Trujillo Santos*?; Miguel Angel Rios Yafiez*3; Dr. Enrique Gutiérrez
Espinosa**; Dr. Daniel Gonzalez Scarpulli*®

Resumen

Este articulo presenta los avances en el desarrollo e implementacion de un sistema de
informacion orientado a optimizar la gestion del mantenimiento preventivo y correctivo de la
infraestructura fisica educativa en la Facultad de Contaduria y Administracion, Campus I, de la
Universidad Autbnoma de Chiapas (UNACH). A través de un enfoque cualitativo y con base en
la metodologia Métrica Version 3, se disefiaron e integraron moédulos funcionales que permiten

una administracion mas eficiente, segura y accesible de las actividades de mantenimiento.
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El sistema incorpora tecnologias actuales como React.js, FastAPI, PostgreSQL y Python, lo
gue garantiza una solucién moderna, escalable y adaptable a las necesidades institucionales.
El proyecto contempld un analisis detallado de los procesos existentes, entrevistas
estructuradas con actores clave, disefio y programacion del sistema, pruebas de validacion e

implementacion de medidas de seguridad.

Los resultados esperados apuntan a mejoras significativas en la planificacion, seguimiento,
ejecucién y evaluacion de las labores de mantenimiento, promoviendo un uso mas racional de
los recursos, la prolongacion de la vida util de los activos y un entorno méas adecuado para el

desarrollo de las actividades académicas.

Palabras clave

Gestion del mantenimiento, proceso administrativo, Métrica V.3, Sistemas de Informacion,

Tecnologias web.

Introduccién

El desarrollo educativo en México esta estrechamente vinculado con la creacion y
mantenimiento de entornos fisicos adecuados que favorezcan un aprendizaje inclusivo y
equitativo. En este marco, el Plan Nacional de Desarrollo 2025-2030, en su Eje General 2:
Desarrollo con bienestar y humanismo, establece en el Objetivo 2.3 la garantia del derecho
pleno a una educacion inclusiva y equitativa, promoviendo una formacién integral orientada al
bienestar social y al progreso nacional (Gobierno de México, 2025). Para lograrlo, la Estrategia
2.3.2 enfatiza la construccion, equipamiento, restauracion y mantenimiento de la infraestructura
educativa, con prioridad en zonas de mayor rezago social, reconociendo asi el papel

fundamental de la infraestructura fisica en la calidad educativa.

Complementariamente, la Ley General de Educacién establece que los inmuebles y servicios
destinados a la ensefianza deben cumplir con criterios rigurosos de calidad, seguridad,
funcionalidad, equidad e inclusion, incorporando avances cientificos y tecnoldgicos que
garanticen una educacion de excelencia (México, 2019). Este marco normativo subraya la
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importancia de contar con instalaciones seguras y adecuadas que respondan a las necesidades
de los distintos sectores sociales, especialmente aquellos en condiciones de vulnerabilidad. A
nivel estatal, el Plan Estatal de Desarrollo 2025-2030 de Chiapas refuerza esta vision al
destacar la necesidad de fortalecer la infraestructura fisica educativa con un enfoque inclusivo
y humanista, priorizando municipios con alta marginacién y promoviendo espacios dignos y

conectados digitalmente (Gobierno de Chiapas, 2025).

En el ambito de la educacién superior, la suficiencia y calidad de la infraestructura fisica y
tecnologica son factores determinantes para el cumplimiento de los objetivos institucionales y
la adaptacion a las exigencias académicas y sociales actuales. La infraestructura de la Facultad
de Contaduria y Administracion, Campus I, de la Universidad Autonoma de Chiapas (UNACH),
conformada por aulas, laboratorios, talleres y espacios anexos, reconoce la necesidad de
mantener y actualizar sus instalaciones para propiciar un entorno favorable al aprendizaje, la
investigacion y la inclusion (UNACH, 2023). En este contexto, el Programa de Desarrollo
Institucional 2022—-2026 establece politicas orientadas al incremento y conservacion de la
infraestructura bajo criterios de equidad, preservacion e inclusion, asegurando que los espacios
respondan a las necesidades de toda la comunidad universitaria, en especial de los grupos

vulnerables.

La gestion eficiente del mantenimiento de la infraestructura fisica educativa representa, por
tanto, uno de los principales retos para las instituciones de educacién superior, especialmente
en contextos de recursos limitados, donde la planificacion estratégica resulta clave para
garantizar la continuidad operativa. En la UNACH, y especificamente en la Facultad de
Contaduria y Administracion, Campus |, se ha identificado la necesidad de fortalecer los
procesos administrativos relacionados con el mantenimiento preventivo y correctivo de espacios

fisicos, mobiliario y equipamiento.

Derivado de una fase previa de diagnostico y disefio de un sistema de informacién, este
proyecto se enfoca en su implementacion mediante la metodologia Métrica Versién 3, una guia
estructurada para el desarrollo de sistemas de informacion que abarca desde el andlisis hasta
la puesta en marcha. En este contexto, se integran tecnologias como React.js para el desarrollo
de interfaces dinamicas, FastAPl para la programacion del backend, PostgreSQL para la

gestion de bases de datos robustas y Python como lenguaje de programaciéon. Esta
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combinacién metodoldgica y tecnoldgica permite una solucion integral y eficiente, capaz de

responder a los requerimientos especificos del entorno institucional.

En consecuencia, este articulo presenta el plan de implementacion del Sistema de Informacion
para el Mantenimiento de la Infraestructura Fisica Educativa (SMIFE), destacando el analisis
contextual, la fundamentacion tedrica, el disefio metodolégico, los resultados alcanzados y las

conclusiones derivadas de la experiencia.

Referentes tedricos

El marco tedrico que sustenta esta investigacion se estructura en cuatro ejes fundamentales: el
proceso administrativo, los sistemas de informacion aplicados a la gestion del mantenimiento,
la metodologia Métrica Version 3 y el uso de tecnologias web en el desarrollo de soluciones

institucionales.

En primer lugar, segun la teoria administrativa de Henry Fayol (1916), el proceso administrativo
comprende cinco funciones esenciales: planeacion, organizacion, direccion, coordinacion y
control, consideradas como actividades béasicas para la gestion organizacional (citado en
Chiavenato, 2019). La planeacion define los cursos de accién; la organizacion estructura los
recursos materiales y humanos; la direccion orienta y motiva al personal; la coordinacion
armoniza los esfuerzos colectivos; y el control verifica que las actividades se realicen conforme
a lo planificado. En conjunto, estos elementos garantizan eficiencia operativa y cumplimiento de

los objetivos institucionales.

En cuanto a los Sistemas de Informacion (Sl), estos se componen de elementos
interrelacionados que permiten recolectar, procesar, almacenar y distribuir informacion para
apoyar latoma de decisiones, la coordinacion, el control y el analisis dentro de una organizacion
(Laudon, 2016). En el ambito del mantenimiento de infraestructura fisica, los SI permiten una
gestion mas sistematica y basada en datos, lo que incrementa la eficiencia operativa y reduce
costos. Segun Stair y Reynolds (2017), los Sl aplicados al mantenimiento ofrecen beneficios
como la programacién automatizada de tareas, la generacion de reportes en tiempo real y la
medicién de indicadores clave de desempefio. Estos elementos fortalecen la toma de

decisiones y aseguran la trazabilidad de las acciones preventivas y correctivas.
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En tercer lugar, la metodologia Métrica Version 3, desarrollada por el Ministerio de Hacienda y
Funcion Publica de Espafia, constituye un referente ampliamente documentado para el
desarrollo de sistemas de informacidén bajo estandares de calidad, seguridad y eficiencia
(Ministerio de Hacienda y Funcion Publica, 2001). Esta metodologia se organiza en fases
definidas: planificacion, analisis, disefio, construccion, pruebas e implantacion. Su aplicacion
garantiza que los sistemas respondan a necesidades reales y estén alineados con los
requerimientos institucionales. Ademas, su estructura facilita la trazabilidad del ciclo de vida del

software, asi como su documentacion y mantenimiento futuro.

Finalmente, en el ambito de las tecnologias web, esta investigacion incorpora herramientas de
vanguardia como React.js para el desarrollo de interfaces dinamicas y responsivas, FastAPI
para la gestion agil y robusta del backend, PostgreSQL como sistema de gestion de bases de
datos confiable y escalable, y Python como lenguaje de programacion. El uso conjunto de estas
tecnologias demuestra como las soluciones emergentes pueden atender probleméticas
especificas en el contexto universitario, optimizar recursos institucionales y mejorar la

experiencia de los usuarios.

En sintesis, el marco tedrico articula principios de administracion, ingenieria de software y
tecnologias de la informacion, proporcionando una base conceptual solida para el desarrollo de

un sistema de informacion funcional, eficiente y replicable en entornos educativos.
Problema

La Facultad de Contaduria y Administracion, Campus |, de la UNACH enfrenta desafios
significativos en la gestion del mantenimiento de su infraestructura fisica educativa.
Histéricamente, las rutinas preventivas y correctivas se han administrado de forma manual o
mediante herramientas informales, como hojas de célculo y registros en papel. Este esquema
ha generado ineficiencias, omisiones en el registro de actividades y una trazabilidad limitada de

las acciones realizadas.

La ausencia de un sistema de informacion especializado restringe la capacidad institucional
para planificar adecuadamente las tareas de mantenimiento, controlar los tiempos de ejecucion,
analizar la recurrencia de fallas y evaluar con precision los costos asociados. Esta situacién no
solo afecta la eficiencia administrativa, sino que también repercute directamente en la calidad
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de los servicios educativos, al comprometer las condiciones fisicas de los espacios académicos,

administrativos y de apoyo.

La problematica central radica en la necesidad de implementar un sistema de informacion
moderno, confiable y adaptado al contexto institucional, que permita automatizar, organizar y
optimizar la gestiébn del mantenimiento. Tal sistema contribuiria a reducir el margen de error
humano, mejorar la asignacion de recursos y garantizar instalaciones seguras, funcionales y
acordes con las necesidades de la comunidad universitaria de la Facultad de Contaduria y

Administracion, Campus |.

Método

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, con alcance exploratorio-aplicado,
orientado al disefio e implementacion de un sistema de informacion institucional. Como marco
metodologico se adoptd Métrica Version 3, una guia sistematica que abarca desde la

planificacion, analisis y disefio, hasta la construccion, pruebas e implementacion del sistema.

La muestra se conformd mediante muestreo no probabilistico por conveniencia, integrando a
los actores clave del proceso de mantenimiento en la Facultad. Participaron 11 personas, entre
responsables administrativos y personal técnico, seleccionados por su experiencia y

conocimiento en la gestion operativa de la infraestructura fisica.

Las técnicas de recoleccion de datos incluyeron entrevistas estructuradas y analisis
documental. Las entrevistas se enfocaron en identificar necesidades de informacion, flujos de
trabajo, requerimientos técnicos y problematicas recurrentes; mientras que el analisis
documental abarcé la revision de manuales, reportes, registros y normativas institucionales

relacionadas con el mantenimiento.

El analisis de datos se realiz6 con apoyo del software Atlas.ti, lo que permitié codificar los
testimonios, identificar patrones y estructurar los modulos del sistema conforme a las
necesidades especificas. La informacion se organizO en categorias como rutinas de
mantenimiento, 6rdenes de trabajo, cronogramas de actividades, seguimiento de tareas y

control administrativo.
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Finalmente, el sistema fue desarrollado bajo una arquitectura cliente-servidor, utilizando
React.js para el frontend, FastAPI para el backend y PostgreSQL como gestor de base de datos.
El proceso incluyé un plan de pruebas que contempld pruebas unitarias e integradas, asi como
una estrategia de seguridad basada en control de accesos y autenticacion de usuarios.

Resultados

A continuacién, se presentan los resultados parciales del desarrollo del Sistema de Informacion
para la Gestion del Mantenimiento de la Infraestructura Fisica Educativa (SMIFE) en la Facultad
de Contaduria y Administraciébn, Campus |. Hasta el momento, se han logrado avances

significativos que evidencian la efectividad del enfoque metodologico adoptado.

Siguiendo la metodologia Métrica Version 3, en la fase de planificacion se elabor6é un Catalogo
de Requisitos y se definio la arquitectura de informacion. Este documento se consolidé como
insumo esencial en la fase de analisis, al establecer de forma clara y estructurada las
funcionalidades, reglas de negocio y restricciones técnicas necesarias para asegurar que el
sistema responda a las necesidades institucionales en la planeacion, registro, control y

evaluacion del mantenimiento preventivo y correctivo.

El catalogo de requisitos integra los requerimientos derivados tanto de la revision de procesos
institucionales como de las entrevistas con actores clave: responsables de infraestructura,
servicios generales y la Secretaria Administrativa de la Facultad. De esta manera, se garantiza
gue el sistema no solo optimice la gestion operativa, sino que también aporte valor estratégico
mediante indicadores confiables y mecanismos de trazabilidad que fortalezcan la toma de

decisiones.
La organizacién del catalogo responde a los modulos principales del SMIFE-UNACH:
- Gestion de Espacios: Campus, Facultades, Areas, Edificios y Espacios
* Rutinas de Mantenimiento: Categorias, Subtipos y Acciones
« Gestion del Mantenimiento: Solicitudes, Ordenes de Trabajo y Cronogramas
* Datos Estadisticos: Indicadores de mantenimiento en infraestructura y equipamiento

» Gestidn de Usuarios: Roles, permisos y auditoria de actividades
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Ademas, se incluyeron requisitos no funcionales orientados a garantizar la seguridad,

usabilidad, disponibilidad y mantenibilidad del sistema, elementos clave para su éxito y

sostenibilidad a mediano y largo plazo.

La Tabla 1 presenta el listado de Requerimientos Funcionales (RF), organizados conforme a

los médulos previamente identificados.

Tabla 1

Requerimientos funcionales

# Requerimientos Funcionales (RF)
1. Gestion de Espacios
1 | RF-E01: Campus, Facultades, Areas, Edificios, Espacios.
2. Rutinas de Mantenimiento
2 | RF-RO01: Categorias (eléctrica, hidraulica, albafiileria), Subtipos y Acciones de mantenimiento.
3. Gestion del Mantenimiento
3 RF-GO01: Registrar Solicitud de Mantenimiento Infraestructura y Solicitud de Mantenimiento Equipamiento
con: ubicacién, descripcion, evidencia (fotos), urgencia, impacto y folio.
4 | RF-GO02 : Notificaciones, decision y conversion a orden.
. RF-GO03 : Generar Orden de Mantenimiento (Infraestructura/Equipamiento) desde solicitud o desde plan
preventivo.
6 RF-G04: Asignar cuadrilla/técnico, fechas inicio/fin programadas, repuestos/insumos, presupuesto
estimado y prioridad.
; RF-G05: Captura en ejecucion: tiempos reales, materiales usados, responsables, evidencias
(antes/durante/después), riesgos, incidentes.
8 | RF-GO06: Cierre técnico con criterios de aceptacion cumplidos; cierre administrativo con costo total.
9 RF-GO07: Cronograma de Actividades (calendario) con vista mensual/semanal/diaria, filtros por campus,
categoria, cuadrilla y estado.
10 | RF-G12: Reprogramacioén de actividades.
4. Datos estadisticos y reportes
1 RF-DO01: Indicadores: N° solicitudes/érdenes, % preventivo vs correctivo, cumplimiento de cronograma,
costos por categoria, edificio y espacio.
12 | RF-D04: Serie histérica y pronostico simple de demanda por categoria.
5. Gestion de Usuarios y seguridad
13 | RF-UO01: Usuarios, roles y permisos granular por médulo/accion.
14 | RF-U02: Autenticacion institucional (SSO/LDAP/AD) y recuperacion de contrasefia.
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15 | RF-U03: Bitacora de auditoria: quién, qué, cuando, antes/después.

En la fase de Analisis se obtuvo una especificacion detallada del sistema mediante la
elaboracion de distintos artefactos: el diagrama de casos de uso, el modelo de procesos, la
definicion preliminar de las interfaces de usuario y la validacion de los modelos en términos de
consistencia, completitud y correccion.

La Figura 1 muestra el diagrama de casos de uso del sistema de informacién SMIFE, en el cual
se describen de manera estructurada las interacciones entre los diferentes actores (usuarios) y
las funcionalidades principales del sistema.

Figural

Diagrama de casos de uso del sistema de informacion SMIFE

SMIFE
Administrador/Analista

Estud\ar\telDocente/Admm\s(ratlv ’ .
Jefe de
Mantenimiento

Personal de
Mantenimiento

Asimismo, se elaboré el diagrama de procesos para la gestion del mantenimiento de la
infraestructura fisica, el cual representa de manera visual y estandarizada la secuencia de
actividades que conforman el proceso dentro de la organizacion. Este diagrama permite
identificar de forma explicita las actividades, decisiones, roles y flujos de informacion que
intervienen en la gestion, facilitando la comprension integral de cémo se desarrollan las

operaciones institucionales.

La Figura 2 muestra el diagrama de procesos de negocio para la gestion del mantenimiento de

la infraestructura fisica.
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Figura 2

Diagrama de procesos de negocio.
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En la fase de disefio se adopt6 una arquitectura cliente-servidor modular, orientada a garantizar

Gestion del Mantenimiento a la Infraestructura fisica FCA C-1
Administradar

Asignar
orden de
trabajo

O

realizadas Fin

Registrar
actividades

Encargado de Mantenimiento

escalabilidad, flexibilidad y seguridad en el sistema. La base de datos fue disefiada a partir de
la identificacion de entidades, atributos y relaciones, considerando los requerimientos de
informacioén previamente definidos. Asimismo, las interfaces de usuario se desarrollaron bajo
principios de usabilidad y accesibilidad, adaptadas a los distintos perfiles de usuarios: directivos,

administradores, analistas, jefes de mantenimiento y personal operativo.

Con el propésito de asegurar que las interfaces resulten intuitivas y funcionales, se llevaron a

cabo sesiones de validacién con usuarios potenciales, utilizando prototipos interactivos.

La Figura 3 presenta el diagrama entidad-relacion (ER), en el cual las entidades centrales son
la Solicitud de Mantenimiento, que registra informacion como fecha, descripcidn, tipo y estado;
y la Orden de Mantenimiento, asociada al plan y la ejecucion de las tareas. Esta ultima admite
un diagndstico y se vincula a multiples actividades, lo que permite representar de manera

estructurada el ciclo completo de atencién de mantenimiento.

Figura 3
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Diagrama Entidad-Relacion.
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En la fase de construccion, el sistema se desarroll6 con una interfaz moderna y responsiva,
accesible desde cualquier dispositivo con conexion a Internet gracias al uso de React.js.
Actualmente, la interfaz permite a los usuarios registrar, consultar, modificar y dar seguimiento

en los médulos de Gestion de Espacios, Rutinas de Mantenimiento y Gestion de Usuarios.

Para garantizar la calidad del software, se realizaron pruebas unitarias en cada componente,

verificando su correcto funcionamiento. Una vez finalizados los moédulos restantes, se llevaran
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a cabo pruebas de integracion y pruebas del sistema con el fin de validar la interoperabilidad de

los componentes.

En el back-end, la I6gica de negocio fue implementada en Python mediante FastAPI, lo que
proporcioné eficiencia en el procesamiento de solicitudes. La base de datos relacional
PostgreSQL demostré ser adecuada para manejar el volumen de informacién generado por los
procesos administrativos, garantizando consistencia y escalabilidad.

Asimismo, se disefié una estrategia integral de seguridad que contempla autenticacion basada
en roles, control de accesos y encriptacion de contrasefias, asegurando la confidencialidad e
integridad de la informacion.

El desarrollo continuara con los médulos de Equipamiento, Gestion del Mantenimiento y Datos
Estadisticos, cuya integracion permitird completar la funcionalidad global del Sistema de
Informacion (SMIFE).

Para la fase de implantacion, se tiene previsto un plan de pruebas exhaustivo, que incluira
pruebas de rendimiento, manejo de volimenes de datos, comunicaciones, respaldo, seguridad
e integracion con interfaces bajo condiciones exigentes. Ademas, se contempla la prueba de
aceptacion de usuarios, que validara la funcionalidad del sistema en condiciones reales.
Finalmente, se prevé la transicion del entorno de desarrollo al entorno productivo, asi como la

transferencia de conocimiento al personal responsable de la operacion del sistema.

La Figura 4 muestra el moédulo de Gestion de Usuarios, que permite registrar a los usuarios
autorizados en el sistema. Este modulo solicita los siguientes datos: nombres, apellidos, correo
electronico, contrasefia y tipo de usuario (director, administrador, analista, jefe de
mantenimiento y personal operativo). Esta informacion es fundamental para identificar a los

usuarios y gestionar adecuadamente los niveles de acceso al sistema de informacion.

Figura 4

Modulo de gestion de usuarios.
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La Figura 5 presenta el panel de administracion del Sistema de Informacién (SMIFE). En él se
integran los modulos desarrollados hasta el momento: Gestion de Espacios, Rutinas de

Mantenimiento y Gestion de Usuarios, los cuales constituyen la base funcional del sistema en

su etapa actual de implementacion.
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Panel de administracién SMIFE

La Figura 6 muestra el modulo de Gestion de Espacios, el cual refleja la organizacion estructural
de la Universidad Autbnoma de Chiapas. Este médulo contempla diferentes niveles jerarquicos:
Campus, Facultades, Areas, Edificios y Espacios fisicos, que incluyen aulas, laboratorios, salas

audiovisuales, cubiculos para docentes, areas administrativas, sanitarios, entre otros.
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Figura 6
Modulo de Gestion de Espacio-Campus.

@ Administracién y Gestién de Campus

La Figura 7 muestra el proceso de creacion de un campus dentro del sistema. El dato requerido
para su registro es el nombre del campus, por ejemplo: Campus I, Campus Il, Campus lll, entre
otros. Actualmente, la Universidad Autonoma de Chiapas cuenta con nueve campus distribuidos
en el estado de Chiapas. Cada campus alberga diversas Facultades, las cuales se organizan
en areas, que a su vez contienen edificios, dentro de los cuales se encuentran los distintos

espacios fisicos (aulas, laboratorios, oficinas, entre otros).
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Figura 7

Creacion de Campus

Conclusion

El desarrollo e implementacion del Sistema de Informacién para la Gestién del Mantenimiento
de la Infraestructura Fisica Educativa (SMIFE) en la Facultad de Contaduria y Administracion,
Campus I, de la Universidad Autonoma de Chiapas permitio alcanzar los objetivos planteados
y generar beneficios significativos tanto para la institucion como para el campo de los sistemas

de informacién aplicados al ambito educativo.

En primer lugar, se confirmdé que la metodologia Métrica Version 3 ofrece un marco solido para
la planificacion, andlisis, disefio, construccion, pruebas e implantacibn de sistemas
institucionales. Su aplicacién facilitd la organizacién estructurada de las fases del proyecto,

asegurando trazabilidad, coherencia y alineacidn con las necesidades reales de la Facultad.

En segundo término, la implementacién del sistema proyecta una mejora sustancial en la
eficiencia de la gestion del mantenimiento, al permitir una planificacibn mas precisa, un
seguimiento puntual de las 6rdenes de trabajo y la generacién de reportes estratégicos para la

toma de decisiones. Estas funcionalidades inciden directamente en la calidad de los servicios
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universitarios, al garantizar condiciones fisicas Optimas para el desarrollo de actividades

académicas, administrativas y de investigacion.

Asimismo, la integracion de tecnologias como React.js, FastAPI, PostgreSQL y Python permitio
construir una solucién moderna, segura, escalable y alineada con las tendencias actuales del
desarrollo de software. El sistema ofrece accesibilidad desde multiples dispositivos, interfaces
intuitivas y mecanismos robustos de seguridad, consoliddndose como una herramienta

confiable y adaptable al contexto institucional.

Este proyecto demuestra que la innovacion tecnoldgica en la educacién superior no solo es
deseable, sino imprescindible. Invertir en soluciones digitales para procesos administrativos
clave, como la gestion del mantenimiento, optimiza la operacion institucional y contribuye a la
sostenibilidad y modernizacion universitaria. Ademas, el sistema tiene potencial para ser
escalado y replicado en otras dependencias de la UNACH, ampliando sus beneficios y

fortaleciendo la gestion institucional de manera integral.

Finalmente, se recomienda continuar fortaleciendo las capacidades institucionales en desarrollo
de software, fomentar la adopcion de metodologias formales como Métrica Version 3 y
promover la articulacion entre docencia, investigacion y gestion administrativa como estrategia

clave para impulsar procesos de innovacion con impacto real en el entorno universitario.
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Inteligencia artificial y transformacion de los procesos organizacionales

Dra. Evangelina Jasso Romero®, Dr. Andrés Sadll de la Serna Tuya*’, Dra. Angélica Flores

Barrios*, Dra. Guillermina Sadnchez Roman*°

Resumen

Este estudio analiza la produccion cientifica sobre inteligencia artificial (IA) aplicada a procesos
organizacionales, con el objetivo de identificar tendencias, nucleos tematicos y su relacién con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). La metodologia se bas6é en una revision
bibliométrica en Scopus y Web of Science, siguiendo el protocolo PRISMA con criterios de
identificacion, cribado, elegibilidad e inclusion. El corpus se integro por 1,141 documentos en
Scopus y 700 en WoS; los metadatos fueron normalizados y procesados en VOSviewer para
elaborar mapas de coocurrencia de palabras clave, redes de colaboracion y patrones de
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Los resultados reflejan un crecimiento constante de la literatura y un marcado caracter
multidisciplinario. India, Estados Unidos y China lideran en volumen de publicaciones, junto con
universidades de alta visibilidad académica. El andlisis permitié distinguir tres clusteres
principales: (1) mejora de procesos y calidad organizacional; (2) algoritmos y aprendizaje
automatico orientados al apoyo en la toma de decisiones; y (3) areas relacionadas con las
personas, especialmente la educacion y la gestion.

Se concluye que la IA trasciende lo técnico y requiere una adopcion responsable que considere
salvaguardas éticas, marcos regulatorios, gobernanza de datos y formacion de capital humano,

a fin de maximizar beneficios y reducir riesgos.

Palabras claves: Produccion cientifica; Inteligencia Artificial (1A); Integracion de TIC's

ODS: ODS 4: Educacion de calidad; ODS 8: Trabajo decente y crecimiento econdmico; ODS 9:

Industria, innovacion e infraestructura.

Introduccion

En los ultimos diez afios, el uso de la inteligencia artificial (IA) en las organizaciones ha crecido
mucho, gracias a que ahora hay mas acceso a tecnologia, una gran cantidad de datos y mejoras
en como las maquinas aprenden. La IA ayuda a automatizar tareas, mejorar el analisis para
tomar mejores decisiones y crear productos o servicios personalizados basados en patrones
gue se detectan en las actividades diarias. Muchos estudios muestran que esta tecnologia
puede hacer que las operaciones sean mas eficientes, bajar costos y apoyar decisiones
basadas en datos reales (Davenport y Ronanki, 2018; Sneider-Calle Garcia et al., 2024). Estos
beneficios se notan tanto en empresas grandes como en pymes, aungue la forma en que se
aprovecha depende de cuanto haya avanzado cada organizacion en lo digital, del talento
disponible y de la inversion en tecnologia.

Las aplicaciones de la IA abarcan diferentes areas importantes dentro de una empresa. Por
ejemplo, en la atencién al cliente, los chatbots y los asistentes virtuales ofrecen respuestas
rapidas y uniformes, lo que mejora la experiencia de los usuarios y permite que los empleados
se enfoquen en los casos mas complejos.
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En multiples areas de las operaciones como la cadena de suministros, la implementacion de la
IA permite mejorar, inventarios, planeacion, rutas, lo que permite reducir retrabajos,
desperdicios y tiempos (Chen, Chiang y Storey, 2012; Waller y Fawcett, 2013), las empresas
deben fomentar estructuras que apoyen la innovacién, garantizando su calidad, y cumplimiento
legal.

El uso ético y legal es crucial (UNESCO, 2023), pero también tiene que seguir los objetivos de
la empresa generando buenas practicas en la implementacion.

Con el fin de presentar una vision clara sobre este tema, este articulo hace una revision
bibliométrica sobre cédmo se aplica la IA en las organizaciones. Para ello, se sigue el protocolo
PRISMA, que garantiza un método transparente, y se consultan bases de datos confiables como
Scopus y Web of Science, famosas por la calidad de sus investigaciones (Chaparro-Martinez,
Alvarez-Mufioz y D’Armas-Regnault, 2016; Baas et al., 2020; Page et al., 2021; PRISMA, 2024).
El trabajo esta dividido en seis partes: una introduccion que presenta el tema y su importancia;
referentes teoricos, que resumen ideas clave y debates sobre ética y regulaciones; el
planteamiento del problema con las preguntas de investigacion; la metodologia, explicando el
uso de PRISMA y el analisis bibliométrico; los resultados, que muestran tendencias, grupos y
actores principales; y finalmente, las conclusiones, que integran recomendaciones practicas y

perspectivas futuras relacionadas con los OoDS y la gobernanza.

Referentes tedricos
Los marcos conceptuales sobre IA aplicada a las organizaciones confluyen en tres
dimensiones:

i.Valor econémico y redisefio de decisiones,

ii.Analitica y gestion de datos para la ventaja competitiva y

iii.Etica, gobernanza y regulacion.
En la primera dimensidn, la literatura sefiala que la IA contribuye a reducir el costo de la
prediccién, lo que posibilita reemplazar o complementar componentes del juicio humano
mediante sistemas automatizados en tareas de caracter repetitivo o de alta frecuencia (Agrawal,

Gans y Goldfarb, 2016). Este desplazamiento favorece la reasignacion del trabajo humano
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hacia actividades de mayor valor agregado, siempre que las organizaciones dispongan de
procesos capaces de integrar los modelos con eficacia en los flujos operativos.

En la segunda dimension, los textos comentan la evolucion del a IA hacia las nuevas
arquitecturas centradas en los datos (Chen, Chiang y Storey, 2012). Estos cambios se aplican
en espacios como la cadena de suministro, donde indicadores como el tiempo o la gestion
optima de los sensores permiten generar modelos més eficientes (Waller y Fawcett, 2013).

En la tercera dimensién, el desarrollo de practicas para una IA basado en acuerdos
internacionales y recomendaciones de organizaciones. Se destaca la necesidad de realizar
evaluaciones éticas (Fjeld et al., 2020; UNESCO, 2021a, 2023, 2024). Al no existir aun una
regulacién aparece el riesgo de mal uso, lo que obliga a generar mecanismos de supervision y
controles tanto técnicos como organizacionales (Scherer, Siddig y Tondeur, 2019; Schuett,
2022; LaMonica et al., 2025). La agenda 2030, contempla estas lineas a futuro, especialmente
en los ambitos de educacion, empleo e infraestructura (Gobierno de México, 2017; Vazquez-
Pita, 2021; UNESCO, 2022).

La bibliometria ofrece herramientas para analizar como evoluciona un campo cientifico
mediante redes de autores, citas y terminos relacionados (Baas et al., 2020). Al combinarse con
revisiones sistematicas siguiendo el protocolo PRISMA, se logra una cobertura completa y una

sintesis rigurosa de la evidencia (Page, McKenzie, et al., 2021; Carrera-Rivera et al., 2022).

Problema

A pesar del gran potencial que ofrece la inteligencia artificial (IA), su adopcion enfrenta
obstaculos constantes que limitan su efectividad. Algunos de los principales desafios son: (i) la
diversidad en el nivel de capacidades digitales y la disponibilidad de expertos; (ii) las dificultades
para convertir proyectos piloto en soluciones estables y sostenibles; (iii) la falta de marcos de
gobernanza de datos que garanticen la calidad, seguridad y cumplimiento legal; y (iv) vacios en
la regulacién sectorial que generan incertidumbre sobre responsabilidades y riesgos (Arzikulov,
2021). Sesgo, privacidad, son cuestiones importantes para los usuarios (Schuett, 2022).

La pregunta de investigacion que guia este estudio se plantea en los siguientes términos:
¢cuales son los patrones de produccion cientifica en torno a la IA aplicada a los procesos

organizacionales?, ¢ qué focos tematicos emergen?, ¢ qué paises e instituciones lideran?, y ¢ de
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gué manera se articulan estos hallazgos con la Agenda 2030 y con las discusiones éticas y
regulatorias? La respuesta a estas preguntas resulta fundamental para guiar decisiones sobre
adopcioén tecnologica, orientar la inversion en capacidades estratégicas y fundamentar politicas
publicas que favorezcan una innovacion responsable (Vazquez-Pita, 2022; SIODS, 2025a,
2025b, 2025c).

Método

Se adopté un disefio descriptivo de caracter retrospectivo, pertinente para caracterizar
tendencias y patrones de la produccién cientifica a lo largo del tiempo (Corona-Martinez y
Fonseca-Hernandez, 2021). La revision siguio los lineamientos PRISMA con el fin de asegurar
transparencia, trazabilidad y reproducibilidad en la identificacion, cribado, elegibilidad e
inclusion de registros (Page et al., 2021; Carrera-Rivera et al., 2022). Las fuentes primarias
fueron Scopus y Web of Science, seleccionadas por su curaduria y cobertura para estudios
cuantitativos de ciencia y tecnologia (Chaparro-Martinez, Alvarez-Mufioz y D’Armas-Regnault,
2016; Baas et al., 2020)

Estrategia de busqueda y elegibilidad. Se construyeron ecuaciones de busqueda con
operadores booleanos que combinaron términos relacionados con “inteligencia artificial” y
“procesos organizacionales”, ademas de sinénimos y términos proxémicos. Los criterios de
inclusion consideraron documentos arbitrados, pertinencia tematica y disponibilidad de
metadatos; los de exclusion descartaron publicaciones sin informacion suficiente o de
naturaleza divulgativa. Tras la identificacion inicial, se procedié al cribado de titulos y
resimenes, seguido de evaluacién de elegibilidad en texto completo.

Conformacion del corpus y normalizacion. Se consolidd un conjunto de 1,141 documentos en
Scopus y 700 en Wo0S. Los metadatos se normalizaron para unificar campos y evitar
duplicidades. Se construyeron matrices de extraccion con variables como tipo documental, pais,
institucion, revista/area tematica, autores mas productivos e indice H, y documentos mas
citados. Para el analisis de palabras clave se gener6 un vocabulario controlado que permitio
reducir la ambigtedad terminolégica.

Andlisis bibliométrico y visualizacion. Se emple6 VOSviewer para producir mapas de

coocurrencia y redes de colaboracion y citacién. En coocurrencias se fijo un umbral de cinco
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apariciones: de 4,939 palabras clave, 322 superaron el filtro y se priorizaron 30 por frecuencia,
se excluyeron términos genéricos o ambiguos —como “review”, “article”, “humans” (duplicado
de “human”), “questionnaire” y “United States”— con el fin de obtener clisteres mas
interpretables. La segmentacion resultante arrojé tres clusteres principales, que luego se
analizaron cualitativamente para interpretar su sentido organizacional.

Vinculacion con ODS y marcos éticos/regulatorios. En paralelo al andlisis cuantitativo, se
revisaron lineamientos y recomendaciones de organismos internacionales con énfasis en la
conexion con ODS 4 (educacion de calidad), ODS 8 (trabajo decente y crecimiento econdémico)
y ODS 9 (industria, innovacion e infraestructura), asi como documentos sobre ética de la IA'y
gobernanza (UNESCO, 2022, 2023; SIODS, 2025a, 2025b, 2025c). Este componente
contextual permitié alinear los hallazgos bibliométricos con prioridades de politica publica y
marcos de responsabilidad social.

Limitaciones metodoldgicas. Se reconoce que las decisiones de normalizacion, la cobertura de
las bases y la dependencia de métricas de citacion pueden sesgar la visibilidad de determinados
subcampos o regiones. No obstante, la combinacion de PRISMA con analisis de redes y lectura
cualitativa de clusteres ofrece una base robusta para observar tendencias y orientar agendas

futuras (Baas et al., 2020; PRISMA, 2024).

Resultados

Panorama general. El andlisis confirma una expansion sostenida de la literatura sobre IA
aplicada a procesos organizacionales, con participacion multidisciplinaria que abarca Ciencias
de la Computacion, Ingenieria, Administracion y Ciencias Sociales. El predominio de articulos
arbitrados —67.02% en Scopus y 92.34% en WoS— evidencia la consolidacion del campo; en
Scopus, ademas, los capitulos de libro (22.16%) sefialan esfuerzos de sintesis tematica y
colaboracion entre grupos de investigacion.

Distribucidén geografica e institucional. La produccién en Scopus se concentra en India, Estados
Unidos y China, mientras que en WoS encabeza Estados Unidos, seguido de China e India.
Este patrén sugiere convergencias entre capacidades tecnoldgicas, financiamiento y masa
critica de investigadores. A nivel institucional, universidades como Symbiosis International, Sun

Yat-sen University, University of Oxford y Stanford University figuran entre las mas activas, lo
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que refuerza la hipétesis de una concentracion de infraestructura cientifica y redes de
colaboracion en determinados nodos académicos.
Redes y cllusteres teméticos. La matriz de coocurrencias permitio delinear tres cllsteres
principales. El primero agrupa trabajos orientados a la mejora de procesos y gestion de la
calidad, con extensiones hacia ambitos clinicos en los que la precision, la seguridad y la
trazabilidad son cruciales. El segundo concentra aportes metodolégicos sobre algoritmos,
aprendizaje automatico y estudios controlados que sustentan sistemas de apoyo a la decision.
El tercero conecta la IA con contextos cercanos a las personas educacion, interaccion
humana-maquina y gestion organizacional, donde el disefio centrado en el usuario y las
competencias digitales cobran relevancia. Estas agrupaciones, representadas con VOSviewer,
facilitan la identificacion de relaciones conceptuales y rutas de investigacion futura.
Se observan trayectorias consolidadas de autores con elevada productividad e impacto; esta
concentracion sugiere la existencia de comunidades epistémicas que marcan tendencias y
establecen estandares metodologicos. Las redes de coautoria muestran colaboraciones
internacionales persistentes, factor que acelera la difusion de buenas practicas y la validacion
cruzada de resultados.
El resultado genero una agrupacion en tres clusteres (Figura 1).
o El cluster 1 (rojo) analiza la aplicacion de la IA como principio para mejorar la gestion de
la calidad en espacios de entrenamiento o profesionales como aras de salud (Figura 1).
e El cluster 2 (verde) se centra en la IA como algoritmos para la creacion de sistemas,
(machile learning, cotrolled study, algorithm, decision making) (Figura 1).
o El cluster 3 (azul) se centro a la IA como elementos mas cercanos a las personas desde
distintas areas, como educacion, personas (human) y la propia gestion organizacional
(Figura 1).

Figura 1

Agrupacion de clusteres con los descriptores seleccionados
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Conexion con ODS. La evidencia recuperada alinea el desarrollo de la IA con metas de la
Agenda 2030. En ODS 4, se enfatiza la ampliacion de competencias de TIC y la formacion
profesional continua para docentes y profesionales (Sandoval-Obando, 2018; Ayuso-Del Puerto
y Gutiérrez-Esteban, 2022; SIODS, 2025b).

En ODS 8, la IA se asocia con la modernizacion tecnoldgica y la productividad, siempre
atendiendo a derechos laborales y a la necesidad de mecanismos de rendicion de cuentas
(SIODS, 2025c). En ODS 9, se subraya la importancia de fortalecer la infraestructura cientifica
y tecnoldgica que habilita innovaciones seguras y con impacto (Chen, Chiang y Storey, 2012;
SIODS, 2025c). En conjunto, estos ejes sugieren que la IA no es un fin en si mismo sino un
medio para potenciar capacidades productivas y sociales.

Etica, gobernanza y regulacion. Mas alla de la dimension técnica, los resultados refuerzan la
centralidad de marcos éticos y regulatorios. Las recomendaciones de organismos
internacionales insisten en la evaluacidén de impacto, la transparencia y la mitigacion de sesgos
como condiciones de legitimidad y sostenibilidad (UNESCO, 2021b, 2022; SIODS, 2025a,

2025b, 2025c). En paralelo, se discuten enfoques regulatorios proporcionales al riesgo que
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definan obligaciones diferenciadas y mecanismos de supervisién, con atenciéon a contextos
sectoriales y a la proteccién de derechos (Scherer, Siddiq y Tondeur, 2019; Schuett, 2022).
Estas discusiones se entrelazan con la gobernanza de datos y con la necesidad de capacidades
institucionales para documentar modelos, monitorear su desempefo y responder a incidentes.
Implicaciones organizacionales. El andlisis integrado del corpus permite identificar diversas
orientaciones para la practica: (i) vincular la implementacion de la IA con los objetivos
estratégicos de la organizaciéon y con indicadores de generacién de valor; (i) consolidar
procesos institucionales de gestibn del cambio y conformar equipos de trabajo
multidisciplinarios; (iii) robustecer la gobernanza de datos mediante politicas claras que
garanticen calidad, seguridad y acceso; y (iv) adoptar marcos de evaluacién de impacto que
articulen métricas técnicas con resultados de negocio, considerando a la vez dimensiones éticas
y juridicas. Estas implicaciones, derivadas del estado del arte, refuerzan la necesidad de una

adopcion intencional y responsable de la IA, orientada a maximizar beneficios y reducir riesgos.

Conclusiones

Los resultados de esta revision bibliométrica confirman que la inteligencia artificial (I1A) se ha
consolidado como un vector de transformacion organizacional que trasciende lo estrictamente
tecnolégico. Su valor radica en la articulacion entre la arquitectura de datos, el grado de
madurez analitica, las capacidades institucionales y la existencia de marcos éticos y
regulatorios. La evidencia examinada revela un campo en plena expansion y con produccion
cientifica de alta calidad, donde convergen multiples disciplinas y sectores. Sin embargo,
también se identifican areas de oportunidad relacionadas con la explicabilidad, la medicion del
impacto y la estandarizacion de practicas de gobernanza.

Desde la perspectiva de la politica publica y la gestion, se proponen cuatro lineas estratégicas
de accion: (1) fortalecer las competencias digitales y de ciencia de datos en todos los niveles
educativos y profesionales; (2) institucionalizar evaluaciones de impacto ético-juridico
acompafiadas de mecanismos de rendicion de cuentas; (3) consolidar la gobernanza de datos,
priorizando calidad, seguridad y acceso equitativo; y (4) fomentar la cooperacion entre
academia, industria y entes reguladores, con el fin de acelerar la transferencia de conocimiento

y avanzar en la definicion de estandares. Estas recomendaciones se encuentran alineadas con
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los ODS 4, 8 y 9, al posicionar la IA como un medio para potenciar el talento humano,
incrementar la productividad y fortalecer la infraestructura, siempre bajo el resguardo de los
derechos fundamentales y la sostenibilidad.

En conclusion, el despliegue responsable de la IA requiere integrar innovacion, ética y
regulacién, articulando métricas técnicas con valor social y organizacional verificable. Esta
orientacion permite capitalizar beneficios tangibles mientras se gestionan los riesgos inherentes

a la automatizacion y a la toma de decisiones asistida por algoritmos.
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Metaverso y turismo sostenible: explorando emociones y percepciones en
su proyeccion futura
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Resumen

El metaverso se perfila como una innovacion tecnolégica con potencial para transformar
la experiencia turistica, al ofrecer alternativas inmersivas que pueden complementar o,
en determinados contextos, sustituir los viajes fisicos. Este estudio, desarrollado desde
un enfoque cualitativo mediante grupos focales, analiza las percepciones, actitudes,
motivaciones, barreras y emociones que el turismo en el metaverso genera en los

visitantes, asi como sus implicaciones para la sostenibilidad y el desarrollo del sector.

Los resultados muestran que la familiaridad tecnoldgica facilita la adopcion de estas
experiencias, mientras que la percepcion de autenticidad y la conexion emocional son
factores decisivos para su valoracion positiva. Asimismo, el metaverso se percibe como
una opcion menos invasiva para los destinos, con capacidad para reducir la huella
ambiental del turismo convencional, aunque plantea nuevos retos como el consumo

energético de las infraestructuras digitales.

La investigacion aporta contribuciones tedricas, metodoldgicas y practicas que pueden

orientar el disefio y la gestion de experiencias turisticas virtuales sostenibles.
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turistico.
Introduccidén

El metaverso, concebido como un ecosistema digital inmersivo e interconectado que
combina tecnologias de realidad virtual (VR), realidad aumentada (AR) y entornos
tridimensionales persistentes, ha emergido como un espacio de interaccién social,
comercial y cultural con alto potencial para la industria turistica (Mystakidis, 2022). En este
contexto, el turismo en el metaverso se plantea como una modalidad complementaria o
alternativa al turismo fisico, al permitir a los usuarios explorar destinos, participar en
eventos y vivir experiencias inmersivas sin las limitaciones geograficas o logisticas del

desplazamiento fisico (Dwivedi et al., 2022).

Este fendmeno forma parte de un proceso mas amplio de transformacion digital del
turismo, impulsado por la convergencia de tecnologias inmersivas, inteligencia artificial y
conectividad de alta velocidad (Buhalis y Amaranggana, 2015). Segun estimaciones
recientes, el mercado global de experiencias turisticas virtuales podria superar los 20,000
millones de délares para 2030, reflejando un interés creciente por parte de empresas,
destinos y consumidores (Grandviewresearch, 2023). Este crecimiento responde no solo
a avances tecnoldgicos, sino también a cambios en las preferencias de consumo, mayor
sensibilidad hacia la sostenibilidad y nuevas expectativas en torno a la personalizacion de

las experiencias (Gretzel y Koom, 2021).

Este panorama inicial plantea interrogantes sobre como se percibe, valora y experimenta
el turismo en el metaverso, lo que conduce a revisar los principales referentes teéricos que

sustentan este estudio.
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Referentes tebricos

La relevancia del metaverso en el ambito turistico se fundamenta en su capacidad para
integrar narrativas interactivas, personalizaciébn de experiencias y un alto grado de
participacion del usuario, generando nuevos modelos de negocio y oportunidades para
destinos, empresas y profesionales del sector (Hao et al., 2025). Esta convergencia entre
lo fisico y lo virtual plantea interrogantes clave sobre la percepcion de autenticidad, la
conexién emocional, la satisfaccion y la lealtad del visitante en entornos digitales (Flavian
et al., 2024).

La incorporacién del metaverso al turismo también se vincula con la creciente demanda de
practicas sostenibles, al ofrecer experiencias que pueden reducir la huella de carbono y
minimizar los impactos negativos asociados a la masificacion turistica (Gursoy et al., 2023).
No obstante, persiste la necesidad de comprender como los turistas interpretan y valoran
este tipo de experiencias, qué actitudes y comportamientos promueven, y qué emociones

despiertan en comparacion con el turismo tradicional.

Sobre esta base conceptual, se plantea el problema de investigacion que guia el presente

estudio.

Problema

El vacio identificado en la literatura radica en la limitada comprension de como las
emociones, percepciones y actitudes configuran la adopcion del turismo en el metaverso,
especialmente en relacion con la sostenibilidad y el comportamiento ambiental de los

turistas.

El objetivo de esta investigacidon es explorar, desde una perspectiva cualitativa, las
percepciones, actitudes, motivaciones, barreras y emociones que el turismo en el
metaverso genera en los visitantes, asi como sus implicaciones para la sostenibilidad y el

futuro del sector turistico.
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Las principales contribuciones del estudio se agrupan en tres dimensiones:

» Tedricas: Avanza en la comprension de codmo se configuran las experiencias
turisticas en entornos virtuales, incorporando el papel de las emocionesy la percepcion

de autenticidad en su valoracion.

* Metodoldgicas: Propone un disefio de grupos focales adaptado a contextos digitales
inmersivos, con un protocolo replicable en futuros estudios sobre tecnologias

emergentes.

» Practicas: Ofrece recomendaciones para el disefio y gestion de experiencias
turisticas en el metaverso, considerando la optimizacion de la experiencia del usuario

y la integracion de estrategias de sostenibilidad.

En consecuencia, resulta fundamental investigar esta modalidad turistica emergente desde
una perspectiva integral que aborde no solo las percepciones y actitudes hacia el
metaverso, sino también las motivaciones, barreras y emociones implicadas. Estos
elementos pueden desempefiar un papel determinante en la adopcién de este tipo de
turismo y en su articulacion con estrategias de sostenibilidad y transformacion digital de

los destinos.

Metodologia

Esta investigacion adopta un enfoque cualitativo basado en la técnica de grupos focales
(focus groups), ampliamente utilizada para explorar percepciones, actitudes y emociones en
contextos donde la interaccion social y el intercambio de ideas enriquecen los hallazgos
(Krueger y Casey, 2015). Este método resulta especialmente pertinente para el analisis de
fendmenos emergentes como el turismo en el metaverso, cuya experiencia es aun reciente

y requiere un marco de comprension abierto y exploratorio.
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1. Diseiio de los grupos focales

Se realizaron cinco sesiones de aproximadamente 90 minutos cada una, con la participacion
de entre 8 y 10 personas por grupo. Los participantes fueron seleccionados mediante
muestreo no probabilistico intencional, buscando diversidad en variables como nacionalidad,
género y nivel educativo, pero manteniendo una homogeneidad minima en cuanto a
experiencia con entornos digitales inmersivos. Este criterio busco evitar brechas técnicas que

obstaculizaran la conversacion.
2. Guion de discusion

El guion se estructuro6 en seis bloques tematicos:

1. Experiencias previas en turismo fisico y virtual

2. Percepcion de la sostenibilidad en el turismo fisico y en el metaverso

3. Motivaciones y barreras para elegir experiencias turisticas en el metaverso
4, Implicaciones sociales y personales del uso del metaverso para el turismo
5. Sentimientos y emociones asociadas a las experiencias virtuales

6. Expectativas del turismo en el metaverso

Las preguntas fueron disefiadas para fomentar la reflexién, estimular la comparacion y
permitir la expresion de opiniones y emociones, siguiendo las recomendaciones de Patton

(2015) para la investigacion cualitativa en profundidad.
3. Dinamica de las sesiones

Cada grupo cont6é con un moderador encargado de introducir los temas, estimular la
participacion y asegurar la cobertura de todos los bloques. Se promovid una conversacion
libre y se permitié la interaccién cruzada entre participantes para enriquecer el dialogo.
Previamente, se solicitd a los participantes explorar un espacio virtual especifico (una oficina
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turistica virtual) para familiarizarse con la navegacién y tener contacto directo con el turismo

en el metaverso.

4. Justificacion de la muestra

La muestra final incluy6 45 turistas, con edades entre 21 y 40 afios. La eleccion de este rango
se fundamentd en estudios que sefialan una alta afinidad de este grupo con tecnologias
digitales y mayor disposicién a adoptar innovaciones turisticas (Buhalis y Sinarta, 2019). La
diversidad nacional (11 paises representados) permitié incorporar perspectivas culturales
distintas, mientras que el nivel educativo (60 % con estudios universitarios y 40 % con

posgrado) garantizé una capacidad critica para reflexionar sobre sostenibilidad y tecnologia.

Aunque no todos los participantes habian tenido experiencias directas con el turismo virtual,
el 60 % manifestd haberlo probado mediante visitas guiadas online, museos virtuales o
plataformas interactivas promocionales. Ademas, el 100% habia estado expuesto
previamente a entornos digitales inmersivos o de simulacion, como videojuegos de mundo
abierto (Second Life, The Sims, VRChat), entornos educativos en realidad virtual o
dispositivos como Oculus y PlayStation VR. Esta exposicion previa proporcioné una base
conceptual compartida para reflexionar sobre las posibilidades y limitaciones del turismo en
el metaverso, enriqueciendo los debates grupales con valoraciones sobre autenticidad,

sostenibilidad e inmersién emocional.

5. Analisis de datos

Para el analisis de los datos cualitativos se utiliz el software NVIVO, ampliamente reconocido
por su utilidad en investigaciones con métodos cualitativos o mixtos (Sabariego, 2024).
NVIVO permitié codificar cada pregunta o bloque tematico del guion, agrupando los cédigos
en categorias especificas emergentes del contenido empirico. Esto facilitd la identificacion

de patrones recurrentes, divergencias y matices dentro de cada eje tematico.

Ademas, el uso de NVIVO permitié obtener datos complementarios como la frecuencia de
aparicion de términos clave, el nimero de participantes que compartian posturas similares y
la intensidad emocional asociada a determinadas opiniones.
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La tabla 1 recoge, a modo de resumen, los cAdigos, categorias y tematicas identificadas tras

Resultados

la transcripcion de las dindmicas.

El andlisis de los grupos focales permitié identificar seis grandes teméticas que integran

percepciones, actitudes, motivaciones, barreras, emociones y proyecciones sobre el turismo

en el metaverso.

A continuacién, se presenta cada temética en detalle,

representativos de las intervenciones de los participantes y vinculada con estudios previos.

Tabla 1

Tabla de codigos, categorias y tematicas

ilustrada con fragmentos

Tematica

Categoria

Codigos asociados

Experiencia en turismo

fisico y virtual

Experiencias previas

viajes anteriores, experiencias

significativas, viajes con amigos

Uso de plataformas similares al

metaverso

juegos inmersivos, VRChat,
videojuegos, simulacion, experiencias
VR

Comparacion entre

experiencias fisicas y virtuales

mas real, menos conexion, igual de

interesante, diferente pero dtil

Percepcion sobre

sostenibilidad

Impactos del turismo fisico

masificacion, contaminacion, pérdida

cultural, huella ecoldgica

Impactos del turismo en el

metaverso

menos huella, impacto digital,
consumo energético, menor

interaccion local

Valoracion de sostenibilidad

del turismo virtual

mas sostenible, alternativa ecoldgica,

verde, menos invasivo

Motivaciones y barreras

para elegir el metaverso

Razones para elegir el turismo

virtual

comodidad, ahorro, flexibilidad,

seguridad, accesibilidad
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Barreras percibidas

tecnologia compleja, falta de
realismo, no es lo mismo, dificultades

técnicas

Implicaciones sociales y
personales

Cambios en la percepcion del

turismo fisico

Menos necesario, experiencia

complementaria, mas sostenible

Situaciones donde se prefiere el

metaverso

enfermedad, restricciones, clima

adverso, movilidad reducida

Posibilidad de sustituir viajes

fisicos por virtuales

sustitucion, equivalente, preferencia

digital, alternativa viable

Sentimientos y emociones
asociadas al turismo en el

metaverso

Emociones experimentadas
durante la interaccion con

entornos virtuales

sorpresa, entusiasmo, indiferencia,

desconexion, curiosidad

Comparacion emocional entre
experiencias turisticas fisicas y

virtuales

mas emocional, menos impacto,

frialdad, similar intensidad

Grado de inmersion emocional

sentirse transportado, inmersion total,
desconexion emocional, falta de

realismo

Relacion entre emociones y
valoracion de la autenticidad o

sostenibilidad

emociones auténticas, emociones
forzadas, emociones y sostenibilidad,

conexién emocional

Expectativas emocionales

futuras sobre el turismo virtual

esperanza, curiosidad, incertidumbre,

deseo de repetir, escepticismo

Futuro del turismo en el

metaverso y sostenibilidad

Rol futuro del turismo en el

metaverso

crecimiento, tendencia, mas

frecuente, potencial de expansion

Contribucion del metaverso a la

sostenibilidad

reducir impacto, alternativa
sostenible, preservar destinos, menor

presion ambiental

1. Experiencia en turismo fisico y virtual
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Los participantes evidenciaron una base experiencial diversa que influye en su percepcion
del turismo en el metaverso. Quienes habian viajado con frecuencia en el mundo fisico
tendian a valorar el contacto humano y la rigueza sensorial de estas experiencias, mientras
que aquellos con mayor exposicion a entornos inmersivos mostraban una disposiciéon mas

abierta hacia lo virtual.

“Viajar con mis amigos a un destino real es insustituible, pero en el metaverso puedo

revivir esos lugares y planificar nuevas rutas sin coste” (Participante 14, 32 afos).

“Llevo arios usando VRChat y simuladores de vuelo; para mi, explorar un museo virtual

es natural” (Participante 7, 28 afios).

Esta familiaridad tecnoldgica, como sefialan Dwivedi et al. (2022), reduce la curva de
aprendizaje y facilita la inmersion, actuando como un catalizador para la adopcion de
experiencias turisticas digitales. La comparacion entre lo fisico y lo virtual generd
percepciones mixtas: para algunos, lo virtual era “igual de interesante” por su flexibilidad,

mientras que otros lo percibian “menos real” o con “menos conexidén emocional”.
2. Percepcion sobre sostenibilidad

Los debates revelaron una conciencia clara sobre los impactos negativos del turismo fisico,
incluyendo la masificacion, la contaminacion y la pérdida de patrimonio cultural. EI metaverso
emergié como una alternativa percibida como menos invasiva, que podria contribuir a reducir

la presion sobre destinos turisticos.

“En el metaverso puedo visitar Machu Picchu sin contribuir a su deterioro” (Participante
22, 35 afnos).

“No hay basura ni trafico, pero si un gasto energético que también cuenta” (Participante
9, 29 afos).

Estos hallazgos concuerdan con Gursoy et al. (2023), quienes destacan que, aunque el
metaverso puede disminuir la huella fisica, es necesario considerar su impacto ambiental

digital, especialmente el consumo energético de servidores y dispositivos.
3. Motivaciones y barreras para elegir el metaverso
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Las principales motivaciones identificadas fueron la comodidad, el ahorro, la accesibilidad y
la seguridad. Varios participantes valoraron la posibilidad de evitar riesgos asociados a

pandemias o conflictos.

“Durante la pandemia, habria pagado por poder recorrer Paris en VR” (Participante 3,

27 anos).
“Es mas barato y no tengo que preocuparme por visados” (Participante 11, 31 afios).

Entre las barreras mas citadas figuraron la percepcién de menor realismo, la complejidad
tecnoldgica y la ausencia de interaccion fisica. Este equilibrio entre facilidad de uso y calidad
inmersiva es clave, como sefialan Hao et al. (2025), para garantizar la aceptacion

generalizada.
4. Implicaciones sociales y personales

El metaverso fue visto mayoritariamente como un complemento al turismo fisico, aunque
algunos escenarios especificos como: enfermedad, restricciones de movilidad o condiciones

climaticas adversas, reforzaron su potencial como sustituto temporal.

“Si no puedo viajar por motivos de salud, al menos puedo seguir explorando el mundo”

(Participante 19, 34 afos).

“No sustituye a un viaje real, pero puede ser un primer paso para decidir dénde ir’

(Participante 6, 26 afos).

Esta visibn complementaria coincide con Flavian et al. (2024), que argumentan que las
experiencias virtuales pueden integrarse estratégicamente en el ciclo del viaje, desde la

inspiracion hasta la post-experiencia.
5. Sentimientos y emociones asociadas

Las emociones reportadas abarcaron desde el entusiasmo y la curiosidad hasta la
indiferencia y la desconexion. Algunos participantes destacaron momentos de “inmersion
total” que les hicieron “sentirse transportados”, mientras que otros describieron una “falta de

realismo” que limitaba su implicacion emocional.

“Cuando me puse las gafas, me olvidé de que estaba en casa” (Participante 5, 30 anos).
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“Todo era bonito, pero me sentia como viendo un video, no viviendo un viaje”

(Participante 15, 29 afos).

La intensidad emocional y su vinculo con la percepcién de autenticidad refuerzan lo indicado
por Flavian et al. (2024): la satisfaccion en entornos virtuales depende de la capacidad de

provocar emociones genuinas, que a su vez influyen en la valoracion de la experiencia.
6. Futuro del turismo en el metaverso y sostenibilidad

En la proyeccion a futuro, los participantes coincidieron en que el metaverso tendra un papel
creciente en el turismo, con aplicaciones educativas, de preservacion patrimonial y de

planificacion de viajes.

“Imagino un metaverso donde podamos visitar sitios que ya no existen o que estan

cerrados por proteccion” (Participante 1, 25 afios).

“Creo que sera mas comun usarlo para decidir destinos o para eventos internacionales”

(Participante 17, 33 afos).

Esta vision esta en linea con Mystakidis (2022), Chen (2025) y Zainal et al. (2025), quienes
prevén una integracion progresiva de experiencias hibridas fisico-virtuales, impulsadas por

avances en interoperabilidad, realismo y accesibilidad econémica.

Adicionalmente, al analisis anterior, el grafico 1 muestra la frecuencia de menciones por

categoria en las dinamicas de grupo.

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA 264

Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx



Gréfico 1

Frecuencia de menciones por categoria identificadas

Uso de plataformas similares al metaverso |
Contribucién del metaverso a la sostenibilidad |
Emociones experimentadas en entornos virtuales
Experiencias previas [

Comparacion entre experiencias fisicas y virtuales f
Impactos del turismo fisico [

Impactos del turisme en el metaverso [

Razones para elegir turismo virtual |

Valoracién de sostenibilidad del turismo virtual |
Barreras percibidas |

Cambios en la percepcién del turismo fisico |
Situaciones donde se prefiere el metaverso |
Posibilidad de sustituir viajes fisicos |

Comparacién emocional turismo fisico vs virtual |
Grado de inmersién emocional |

Relacion emociones-autenticidad/sostenibilidad [
Expectativas emocionales futuras |

Rol futuro del turismo en el metaverso |

El andlisis de frecuencia revela que las categorias mas mencionadas durante las dinamicas
de grupo fueron “Uso de plataformas similares al metaverso”, “Contribucion del metaverso a
la sostenibilidad del turismo tradicional” y “Emociones experimentadas durante la interaccion
con entornos virtuales”. La coincidencia en la frecuencia de aparicion de las dos primeras
categorias refleja, por un lado, el papel fundamental que desempefa la familiaridad
tecnolégica como facilitador del turismo virtual y, por otro, la relevancia creciente del discurso

de sostenibilidad en la toma de decisiones turisticas.

La tercera categoria mas destacada pone de relieve la dimension emocional de la experiencia
virtual, reforzando lo argumentado por Flavian et al. (2024), quienes sostienen que las
emociones son claves para la evaluacion de la autenticidad y la satisfaccion en entornos
digitales. Estos resultados también coinciden con investigaciones recientes que proponen
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una convergencia entre sostenibilidad, digitalizacion y experiencia emocional como ejes de

transformacién del modelo turistico (Hao et al., 2025).

Conclusiones

Este estudio aporta evidencia empirica sobre como los turistas perciben, valoran y
experimentan el turismo en el metaverso, destacando la familiaridad tecnoldgica, la
sostenibilidad y la dimensién emocional como ejes centrales en su aceptacion. Los resultados
indican que los usuarios con experiencia previa en entornos inmersivos muestran mayor
predisposicion a participar en experiencias turisticas virtuales, lo que confirma que la

alfabetizacion digital es un factor facilitador clave (Dwivedi et al., 2022).

Desde la perspectiva de la sostenibilidad, el metaverso se percibe como una alternativa capaz
de mitigar impactos negativos asociados al turismo fisico, especialmente en términos de
masificacion y huella ecologica. No obstante, persisten preocupaciones sobre su propio
consumo energético y huella digital (Gursoy et al., 2023), lo que plantea la necesidad de disefiar
estrategias que minimicen también los efectos medioambientales de las infraestructuras

digitales.

En cuanto a la dimension emocional, las reacciones de los participantes oscilaron entre el
entusiasmo Yy la indiferencia, lo que confirma que la conexidén afectiva y la percepcion de
autenticidad son determinantes para la satisfaccion y valoracion positiva del turismo virtual
(Flavian et al., 2024). Este hallazgo sugiere que el disefio de experiencias en el metaverso debe
priorizar no solo la calidad técnica y el realismo, sino también la creacion de narrativas

inmersivas que generen emociones autéenticas.

El estudio también confirma que, aunque el metaverso se concibe como un complemento
valioso al turismo fisico, existen contextos especificos —como limitaciones de movilidad o
restricciones externas— en los que podria desempefiar un papel sustitutivo temporal. Esta
versatilidad refuerza su potencial para integrarse estratégicamente en la oferta turistica (Hao et
al., 2025).
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Asi, la investigacion destaca que el éxito del turismo en el metaverso dependera de su
capacidad para conjugar innovacion tecnolégica, sostenibilidad y experiencias emocionalmente
significativas. Futuras investigaciones deberian explorar como evolucionan estas percepciones
a medida que las tecnologias inmersivas se popularicen, asi como analizar modelos hibridos

gue combinen sinérgicamente elementos fisicos y virtuales.

Ademas, los hallazgos permiten extraer recomendaciones practicas para distintos actores del
sector turistico: para los gestores de destinos, el metaverso puede ser una herramienta
estratégica de promocion y gestion de flujos, ofreciendo visitas virtuales que reduzcan la presion
sobre lugares en riesgo de masificacion; para disefiadores de experiencias virtuales, la clave
esta en integrar elementos que fortalezcan la conexibn emocional y la sensacién de
autenticidad, evitando entornos excesivamente estandarizados o carentes de narrativa; y para
responsables de sostenibilidad, es necesario considerar el ciclo de vida completo de las
infraestructuras digitales y promover el uso de fuentes de energia renovable que minimicen la

huella del turismo virtual.

Respecto a las limitaciones, este estudio se bas6 en una muestra relativamente joven y con alto
nivel educativo, lo que podria no reflejar las percepciones de otros segmentos poblacionales
menos familiarizados con la tecnologia. Ademas, el analisis se centr0 en percepciones
autorreportadas, por lo que futuras investigaciones podrian incorporar métricas de

comportamiento y seguimiento de la interaccién en entornos virtuales.

Entre las lineas futuras de investigacion se recomienda: (1) analizar la evolucion de las
percepciones conforme el metaverso se integre en la oferta turistica; (2) explorar el potencial
de los modelos hibridos fisico-virtual para ampliar mercados y experiencias; y (3) estudiar los
impactos culturales y comunitarios de sustituir parcialmente los viajes fisicos por experiencias

virtuales en destinos fragiles o remotos.
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Estrategias de marketing digital para impulsar las ventas en
microempresas locales de comida rapida en Tuxtla Gutiérrez

Dra. Joselyne Guadalupe Pérez Hernanandez®3; Dr. Marco Antonio Romero Gutiérrez>*;
Mtra. Sindy Yareny Rodriguez Torres®; Dra. Jessica Yandhira Romero Mafud®®.

Resumen

Las microempresas en el estado de Chiapas, particularmente los negocios de comida
rapida han experimentado un crecimiento acelerado que ha generado un impacto positivo
en la economia de Tuxtla Gutiérrez, al mismo tiempo que satisfacen las necesidades de
los consumidores. Este crecimiento se ha visto acompafado por una constante evolucion

derivada de los cambios en el entorno, que obligan a las empresas a adaptarse.

Actualmente, el acelerado desarrollo tecnologico y el aumento en el uso del internet han
transformado la forma en que las empresas interacttan con los consumidores.
Una herramienta que se ha consolidado como estrategia fundamental para las micro,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en su busqueda por incrementar las ventas

y mejorar su posicion en el mercado es el marketing digital.
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El estudio desarrollado para impulsar las ventas de empresas de este sector se centra en el
caso de Hamburgo, negocio dedicado a la comercializacion de hamburguesas gourmet y snacks
en Tuxtla Gutiérrez, Chiapas. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, apoyada en
entrevistas a los propietarios y empleados, asi como en encuestas a los clientes, con el
propésito de obtener informacién que permita proponer estrategias de marketing digital

orientadas a lograr un mayor impacto publicitario y fortalecer su permanencia en el mercado.

Palabras clave: Competitividad, posicionamiento y fidelizacion.

Introduccion

Las microempresas no pueden permanecer ajenas a la digitalizacion; constituye un reto para
cada una de ellas incorporar estrategias que les permitan competir en esta nueva dinamica
comercial. Esta investigacion tiene como objetivo analizar y proponer estrategias de
marketing digital, asi como evaluar su impacto, no solo para incrementar las ventas, sino
también para fortalecer la competitividad en mercados cada vez mas turbulentos. Los
referentes tedricos destacan la importancia de aprovechar las tecnologias de la informacién
para interactuar eficazmente con los clientes. La metodologia utilizada permitié identificar sus

necesidades y generar estrategias viables orientadas a maximizar el potencial empresarial.

Referentes tedricos

Hablar de la permanencia en el mercado de las microempresas dedicadas a la comida rapida
implica analizar el acelerado incremento de negocios de este tipo y su impacto en la
economia de la entidad. A ello se suman los cambios en los habitos de consumo, pues la
sociedad actual busca alternativas accesibles, rapidas y saludables. El ritmo de vida
contemporaneo y la preocupacion por una alimentacidén equilibrada han impulsado a estos
negocios a disefiar estrategias diferenciadoras que respondan a las nuevas demandas del
mercado.

Rubio L. et al. (2015) sefalan que la ventaja competitiva se mide por el valor que la empresa
es capaz de ofrecer a sus clientes, ya sea mediante la reduccion de precios, un mejor servicio
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o la diferenciacién del producto. Con base en este concepto, no se debe perder de vista que
el cliente es quien determina si una empresa es la mejor opcién frente a la competencia; por
ello, independientemente del tamafio del negocio, la diferenciaciébn es clave para su
permanencia en el mercado.

Otro aspecto fundamental es el posicionamiento de marca, el cual genera para el cliente
un espacio de confort y un entorno significativo que lo identifica, estableciendo para la
empresa una linea comercial clara a mediano y largo plazo. La marca se convierte en una
experiencia integrada en la vida de las personas. En este sentido, Arnaiz F. & Pinto S. (2018)
expresan que los empresarios deben asumir un nuevo papel como generadores de valor,
contribuyendo a la satisfaccion y creacién de clientes.

Para Urrutia G. & Napan A. (2021), el posicionamiento de marca es una estrategia esencial
del marketing, cuyo propoésito es establecer una imagen especifica en la mente de los
consumidores. Su objetivo principal es diferenciar la marca de sus competidores y resaltar
sus beneficios y valores unicos. Para lograrlo, es fundamental disefiar una estrategia
coherente que integre todos los elementos de la mezcla de marketing: producto, precio,
promocion y distribucion.

Por otro lado, la transformacion digital y la adopcion social de nuevas tecnologias, junto con
sus diversos medios y canales, han permitido que los consumidores participen activamente
en el proceso comercial. Antes de adquirir un producto, los usuarios realizan una exhaustiva
investigacion en linea sobre su calidad, disponibilidad y aceptacion social, factores esenciales
para lograr un adecuado posicionamiento de marca (Arnaiz F. & Pinto S., 2018).

Asimismo, Cardenas R. (2014) en Analisis del consumidor y estrategias de marketing (p. 421)
menciona diversas herramientas para analizar el posicionamiento de marca, entre las cuales
destacan:

* Mapas de posicionamiento: Representaciones visuales que muestran las percepciones
de los consumidores sobre diferentes productos o marcas competidoras. Estas se elaboran
con base en encuestas que permiten identificar la posiciéon relativa de los competidores y
desarrollar estrategias adecuadas.
* Andlisis de la relacién consumidor-producto: Responde a preguntas clave sobre el
potencial de demanda, el crecimiento a largo plazo y la dispersion geografica del mercado,

lo que facilta disefiar canales efectivos y estrategias mas precisas.
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* Investigacion de mercado: Fundamental para nuevos productos o marcas, incluye
entrevistas, grupos de enfoque y encuestas de actitudes para comprender la relacion entre
los consumidores y la marca.

Estas herramientas son esenciales para que las empresas establezcan una imagen de marca
clara y diferenciada, aspecto crucial para alcanzar el éxito en mercados altamente
competitivos.

El posicionamiento de marca consiste en crear en la mente del consumidor una percepcion
Unica y favorable respecto a la competencia. Este enfoque se basa en identificar y comunicar
de manera clara las caracteristicas distintivas y la propuesta de valor de la marca, destacando
aquello que la hace relevante y atractiva para su publico objetivo. Un buen posicionamiento
no solo facilita la diferenciaciéon en un mercado saturado, sino que también fomenta la lealtad
del consumidor y puede justificar precios mas elevados.

Toda estrategia de mercadotecnia busca garantizar la permanencia de las empresas en el
mercado, dotandolas de informacién sobre gustos y preferencias de los clientes, y
permitiéndoles establecer relaciones mas sdlidas y rentables. Si se parte de que la
fidelizacion de clientes es un proceso disefiado para moldear la percepcion de la marca
mediante experiencias positivas que contribuyan a su satisfaccion (Sosa, C. 2022), se
comprende la importancia de emplear herramientas que fortalezcan las relaciones con ellos.
Para establecer una estrategia de fidelizacion, Molina J. (2024), citando a Moisés Hamui,
fundador de MHA  Consulting, sefiala dos elementos  fundamentales:
* Personalizacion: No se puede generalizar una estrategia, ya que cada empresa tiene un
mercado distinto con clientes de necesidades, deseos y habitos especificos, lo que exige
conocerlos a fondo para lograr un impacto real.
» Estrategia comercial: Tener claridad sobre los objetivos del programa de fidelizacion
permite enfocar las acciones y analizar los datos para fortalecer las relaciones con los
clientes.

Barahona P. (2025) agrega otros elementos que amplian la comprension de la fidelizacion:
* Diferenciacién: Los cambios del mercado obligan a las empresas a generar propuestas
distintivas, actuando de forma proactiva y no reactiva.
« Satisfaccién: Cumplir las expectativas del cliente es esencial para alcanzar la fidelizacion,

siendo un indicador clave de éxito.
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» Habitualidad: La satisfaccion y la diferenciacion se reflejan en la frecuencia, repeticion y
duracion de las compras, influyendo directamente en la fidelizacion.

La fidelizacion del cliente en los contextos actuales impulsa a las empresas a retener a sus
consumidores, lo cual se logra generando valor y marcando diferencias significativas. Segun
Patel J. (2025), la retencion se refiere a los esfuerzos y estrategias que las empresas
implementan para lograr que sus clientes actuales regresen, fomentando relaciones a largo
plazo. Implica crear experiencias positivas, mantener la satisfaccion e incentivar la fidelidad,

lo que finalmente se traduce en compras recurrentes y un mayor valor de vida del cliente.

Problema

El acelerado crecimiento de la tecnologia y el aumento del uso de internet han revolucionado la
forma en que las empresas interacttan con los consumidores. En este contexto, una
herramienta que se ha convertido en una estrategia fundamental para las micro, pequefas y
medianas empresas (MIPYMES) en su busqueda por aumentar las ventas y mejorar su posicion
en el mercado es el marketing digital.
Segun Cardozo (2020), “el marketing digital es una opcion efectiva para que empresas y pymes
encuentren nuevas estrategias para llegar a clientes cada vez mas digitales en entornos de

incertidumbre”.

En Tuxtla Gutiérrez, Chiapas, los negocios locales de comida rapida han experimentado un
crecimiento considerable que ha ocasionado tanto la apertura como el cierre constante de
establecimientos en corto tiempo. Los procesos acelerados de cambio en el mercado exigen
una rapida adaptacion; el uso de herramientas tecnoldgicas permite llegar al consumidor final.
Sin embargo, a pesar de su creciente popularidad, es necesario realizar una evaluacion
exhaustiva del impacto real que el marketing digital tiene en las ventas de las microempresas
de comida rapida, ya que muchas no aprovechan plenamente sus ventajas ni saben como llegar
a clientes potenciales a través de los medios digitales. La falta de estrategias efectivas y
rentables que contribuyan al crecimiento y permanencia en el mercado resulta preocupante ante

la inestabilidad de los entornos comerciales.
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En esta investigacion se analiza el caso de la microempresa Hammburgo, dedicada a la venta
de hamburguesas gourmet, alitas y snacks. Antes de la pandemia, su Unica herramienta de
promocion era Facebook; sin embargo, ante la necesidad de ampliar su alcance y mantener sus
ventas, se vio obligada a actualizarse en el manejo de herramientas de marketing digital para

asegurar su permanencia en el mercado.

Asimismo, la competencia en linea es cada vez mas intensa, lo que obliga a las microempresas
de este giro a invertir en estrategias digitales mas sofisticadas y efectivas que les permitan
destacar y atraer clientes en un mercado saturado. A partir de este planteamiento, surge la

siguiente pregunta central de investigacion:

¢,Cuéles son los desafios y obstaculos que enfrenta Hammburgo al implementar el

marketing digital como herramienta de ventas?

Método

El estudio fue transversal descriptivo, con un enfoque cuantitativo. Se utilizé un cuestionario
mediante Google Forms para la aplicacion de encuestas a clientes frecuentes, seleccionados
de manera aleatoria.

La hipétesis planteada fue: “La adopcion de marketing digital por parte de la microempresa
Hammburgo esta positivamente correlacionada con el aumento de sus ventas, a pesar de los

desafios y obstaculos que enfrenta en su implementacion.”

Variable independiente:

* Implementacion de estrategias de marketing digital.

Definicidn: Conjunto de acciones y tacticas que la microempresa Hammburgo emplea para
promocionar sus productos y servicios mediante plataformas digitales, incluyendo redes
sociales, publicidad en linea, correo electrdnico y otras herramientas tecnolégicas.

Indicadores:
e Numero de plataformas digitales utilizadas (redes sociales, sitio web, etc.).

e Frecuencia de publicaciones y campafas digitales.
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Variable dependiente:
* Aumento de ventas.

Definicion: Incremento en las ventas de productos y servicios de la microempresa

Hammburgo como resultado de la implementacion de estrategias de marketing digital.

Indicadores:

o Porcentaje de aumento en ventas mensuales o anuales.

o Comparacion de ventas antes y después de aplicar estrategias digitales.
« Numero de nuevos clientes adquiridos mediante medios digitales.

Variables de control:

* Desafios y obstaculos en la implementacion.

Definicion: Dificultades enfrentadas por Hammburgo al aplicar estrategias de marketing

digital.
Indicadores:

« ldentificacion de los principales desafios (falta de conocimiento, recursos limitados,

competencia, etc.).
o Grado de impacto de estos desafios en la implementacion digital.

» Competitividad en el mercado.

Definicion: Capacidad de Hammburgo para competir eficazmente en el sector de comida

rapida.

Indicadores:

« Participacion de mercado.

e Comparacioén de precios y calidad con competidores.

« Nivel de satisfaccion del cliente (medido mediante encuestas).

Estas variables sirvieron para estructurar la investigacion y analizar la relacion entre la

implementacion del marketing digital y el incremento de ventas en la microempresa.
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Resultados

El analisis de las respuestas evidencié que, aunque los clientes muestran interés y aprecio por
el contenido visual y las promociones, existen areas clave que requieren atencion para optimizar
la presencia digital de la marca. La calidad del contenido visual —imagenes y videos—
desempefia un papel crucial en la percepcion de profesionalismo y atractivo del restaurante.
Asimismo, la interaccion constante con los clientes en plataformas digitales resulta esencial

para construir relaciones sélidas y fomentar la fidelidad del consumidor.

Estas oportunidades de mejora revelan la necesidad de una estrategia digital mas integral, que
incluya herramientas de andlisis para identificar preferencias del publico objetivo, un calendario
diversificado de contenidos que generen valor y conexidon emocional, asi como campafias que
impulsen la participacion, tales como concursos, encuestas y promociones exclusivas en redes

sociales.

Ademas, la incorporacion de tacticas innovadoras, como colaboraciones con influencers locales
o la creacion de contenido en formato de historias y reels, podria ampliar significativamente el
alcance e impacto de la marca. Estas acciones no solo aumentarian el compromiso de los
clientes, sino que también fortalecerian la imagen del restaurante, mejorando la satisfaccion y

consolidando una presencia digital mas competitiva y efectiva.

Los resultados de la encuesta reflejan una percepcién positiva sobre el impacto del marketing
digital en las decisiones de compra. La preferencia por contenido visual atractivo y las
promociones indican que una adopcion efectiva de estrategias digitales puede correlacionarse
con un incremento en las ventas. Sin embargo, se identificaron desafios relacionados con la
calidad de la publicidad y la interaccién en redes sociales, lo que sugiere que, aungue existe un
potencial favorable, la implementacion debe ser cuidadosa y estratégica para superar los

obstaculos detectados.
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Conclusiones

A partir del andlisis realizado, se propone una estrategia integral para fortalecer el marketing

digital de Hammburgo:

1. Aumentar la frecuencia y variedad de publicaciones:

o

Calendario de contenido: Crear un plan de publicaciones con fotos, videos,
promociones, historias de clientes y material detras de escena para mantener el

interés de los seguidores.

Dias tematicos: Establecer promociones regulares (por ejemplo, Martes de

Descuento o Viernes Especial) para generar expectativa y participacion.

2. Mejorar la calidad visual del contenido:

Fotografia profesional: Invertir en sesiones fotograficas que resalten la calidad de

los platillos.

Videos cortos y reels: Mostrar procesos de preparacion, testimonios o el ambiente

del restaurante en plataformas como Instagram y TikTok.

3. Fomentar la interaccion activa con la audiencia:

Respuestas rapidas: Contestar con agilidad los comentarios y mensajes en redes

sociales.

Encuestas y preguntas: Utilizar historias para conocer preferencias y fortalecer el

sentido de comunidad.

4. Colaboraciones y alianzas:

Influencers locales: Promocionar los productos a través de creadores

gastronémicos.

Alianzas con negocios locales: Disefiar promociones conjuntas que atraigan a

nuevos segmentos.

5. Promociones atractivas y creativas:
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o Ofertas exclusivas en redes sociales para incentivar la interaccion.

o Programas de fidelidad digital que recompensen la lealtad y la participacion.
6. Optimizacion de la presencia en linea:

o Actualizacion constante de informacion sobre menu, horarios y ubicacion.

o SEO local: Posicionar la marca en busquedas relacionadas con comida en la

zona.
7. Analisis y mejora continua:

o Monitoreo de resultados: Usar herramientas analiticas para evaluar el desempefio

de las campafias.

o Retroalimentacion del cliente: Incorporar las opiniones para perfeccionar las

estrategias.

La implementacion de estas acciones permitira fortalecer la presencia digital de Hammburgo,
construir relaciones mas estrechas con sus clientes y posicionarse como una marca competitiva
en el entorno digital. Adoptar un enfoque innovador y orientado a la satisfaccion del cliente
facilitara su adaptacion a las tendencias emergentes del mercado. Ademas, integrar la
responsabilidad social al marketing digital reforzara la imagen de la empresa y su conexion
emocional con los consumidores. Promover practicas sostenibles, apoyar a la comunidad local
0 impulsar campafas con impacto positivo fortalecera la lealtad y preferencia del publico,

consolidando a Hammburgo como una empresa responsable y comprometida con su entorno.
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El papel de las habilidades blandas en la sostenibilidad de proyectos
turisticos comunitarios a largo plazo
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Resumen

Las habilidades blandas son esenciales para el trabajo en equipo y la colaboracion sostenida.
El desarrollo social y econdmico en microrregiones requiere de hilos conductores
fundamentales para tejer y consolidar proyectos productivos; entre ellos, destacan las
competencias blandas.
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En el sector turistico, los proyectos sustentables deben incluir una fase previa de aprendizaje y

fortalecimiento de estas competencias para asegurar su éxito.

La investigacion “Desarrollo econdomico de microrregiones con enfoque de industrias culturales
y creativas”, caso Un Dia en Coita (UDC), tiene como objetivo identificar los condicionamientos
conductuales, sociales y organizacionales que impidieron a los integrantes del colectivo UDC
continuar con el trabajo colaborativo para la reactivacion econdémica de Ocozocoautla de
Espinosa, Chiapas, tras la crisis del SARS-CoV-2. UDC estuvo conformado por diversos actores
culturales y turisticos que activaron una cadena de valor con impacto social y econémico. Un
factor determinante en su desintegracion fue la escasa preparacion en habilidades y

competencias blandas.

El andlisis del impacto de estas competencias se sustenta en los aportes de Paul Whitmore
(1972), asi como de Peter Salovey y John Mayer (1990). El enfoque metodoldgico adoptado es

mixto, con entrevistas semiestructuradas realizadas a exintegrantes del colectivo UDC.

Palabras Claves: Cadenas de valor, dimensiéon social, dimension econdmica, habilidades

blandas.

Introduccién

Conexiones y Experiencias Chiapas (CECH) es una iniciativa ciudadana que en 2020 impulsé
la operacion del colectivo “Un Dia en Coita” (UDC) como proyecto productivo para mitigar los
efectos de la pandemia del SARS-CoV-2 en el municipio de Ocozocoautla de Espinosa,
Chiapas. UDC trabajé bajo el enfoque de las industrias culturales y creativas (ICC), con el
propdsito de identificar y potenciar la creatividad, el conocimiento originario y las tradiciones de
los actores involucrados. CECH reconocio a Coita como un territorio VERDE, con condiciones
medioambientales propicias para reactivar el turismo de proximidad mediante protocolos

especificos por persona o familia.
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Este municipio, también conocido como Coita, se ubica en la Regién Il Valle Zoque del estado
de Chiapas, a 36 kildmetros de la capital Tuxtla Gutiérrez, y cuenta con 97,397 habitantes (Data
México, 2024). Es una tierra Zoque rica en flora, fauna, cultura y tradiciones. La informacion
presentada deriva de la investigacion “Desarrollo econdmico de microrregiones con enfoque de
industrias culturales y creativas”, caso Un Dia en Coita, realizada entre 2020 y 2024 por
docentes investigadores de la Facultad de Contaduria y Administracion, Campus |, de la
Universidad Auténoma de Chiapas, en colaboracién con empresarios de la Confederacion
Patronal Mexicana (Coparmex Chiapas), quienes asesoraron al colectivo en la conformacion de

una red turistica durante su periodo de actividad.

El objetivo de la investigacion es identificar los condicionamientos personales, socioculturales y
organizacionales que impidieron a UDC consolidar un ejercicio interdisciplinario y colaborativo
para la reactivacion econdémica de su municipio en el periodo posterior a la pandemia. UDC se
conformé en octubre de 2020 por 15 integrantes, entre ellos servidores turisticos, promotores
culturales, comederas tradicionales, guias, centros ecoturisticos y de aventura, hoteles,

restaurantes, artesanos y productores de pifia, café, miel y cacahuate.

Durante los momentos mas criticos de la pandemia, la cohesion del colectivo permitié enfrentar
la crisis con resultados positivos: “Es mas facil vendernos todos que yo sola” (Entrevista
personal por Meet con integrante del colectivo UDC, 03 de mayo de 2024). El tejido social
generado entre sus miembros fortalecio alianzas, colaboraciones e intercambios comerciales
con mercados locales, estatales y nacionales: “Las redes de trabajo te van permitiendo crecer
y llevar a otros al crecimiento también” (Entrevista personal por Meet con integrante de UDC,
01 de mayo de 2024). UDC logré mantener a sus integrantes en el mercado y proyectarse en

su territorio y municipios cercanos.

Sin embargo, tras la pandemia, ese tejido social comenzé a fracturarse. Surgieron conflictos
internos, especialmente de liderazgo, derivados de una comunicacién poco efectiva, baja
tolerancia a errores organizacionales y dificultades para integrar nuevos miembros. El trabajo
colaborativo se debilité y emergieron divisiones sociales dentro del grupo. En 1968 y 1972, el
Dr. P.G. Whitmore evalud unidades militares en Estados Unidos y concluyé que el éxito de un

equipo dependia principalmente de las habilidades de sus miembros y de la calidad de su
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direccion (Herrera et al., 2022). Esta perspectiva resulta pertinente para comprender la dinamica
de UDC.

Durante tres afios, CECH, Coparmex y expertos en turismo colaboraron en la vinculacién del
colectivo con actores del sector turistico estatal y nacional. No obstante, no se logré consolidar
la cohesion necesaria para sostener el trabajo colaborativo a largo plazo. Los conflictos
comunicativos y la gestibn emocional inadecuada limitaron la disposicion de los miembros para
continuar con el proyecto, lo que llevé a las instituciones de apoyo a concluir su participacion
en octubre de 2023.

Segun la definicion de Inteligencia Emocional (IE) propuesta por Peter Salovey y John Mayer
en 1990, esta se refiere a la capacidad de identificar y expresar adecuadamente las emociones
(Canelon, 2024). La falta de desarrollo en estas competencias contribuy6 a la desintegracion
definitiva de UDC en diciembre de 2023.

Los resultados de esta investigacion responden a la pregunta: ¢ Qué factores socioculturales,
personales y organizacionales impidieron a los integrantes del colectivo UDC concretar un
ejercicio interdisciplinario para el disefio de productos y servicios innovadores a nivel territorial

en el sector turistico?

Referentes teéricos

El titulo de esta ponencia aborda las habilidades blandas como factores clave para el éxito de
proyectos turisticos comunitarios a largo plazo, en tanto derivan de la integracion y colaboracion
entre los miembros del equipo de trabajo. Estos proyectos deben caracterizarse por su
multidisciplinariedad, lo que permite asegurar la sustentabilidad, una dimension social
saludable, capacitacion continua y, con ello, una viabilidad econdmica que contribuya a mejorar

la calidad de vida de sus integrantes y del territorio.

‘Las habilidades blandas son un término simple para un conjunto complejo de cualidades

personales que ayudan a que un individuo sea un miembro positivo y contribuyente de cualquier
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organizacion” (Espinoza et al., 2020, p. 6). Segun el Diccionario de la Lengua Espaiiola (2019),
habilidad es “la capacidad y disposicion para algo” (Definicion 1). Entre estas habilidades se
incluyen la buena actitud, el pensamiento critico, las competencias comunicacionales y el
manejo del tiempo, las cuales “permiten interactuar con sus pares dentro del ambiente laboral”

(Espinoza et al., p. 1).

La habilidad blanda con mayor impacto en la vida privada, laboral y colaborativa es la
Inteligencia Emocional (IE), entendida como “la capacidad de usar dicha informacion emocional
con el fin de facilitar la comprensién y razonamiento de las propias emociones” (Canel6n, 2024).
Frente al desafio de desarrollar habilidades blandas en proyectos turisticos sostenibles, “la
colaboracion y co-creacion de conocimiento es una necesidad en un entorno socioeconémico
como el actual; algunas empresas privadas y publicas han creado espacios colaborativos para

este fin” (Espinoza, 2020, p. 3).

“El liderazgo desde la optica de la inteligencia emocional adquiere valor inmediato al
comprender que las habilidades emocionales y sociales de los trabajadores influyen de manera
directa en los resultados de los negocios turisticos” (Velazquez et al., 2020, p. 62). En una
investigacion posterior, titulada Inteligencia emocional del lider de una empresa turistica a partir
de una intervencién de coaching, se afirma que “la empatia representa una habilidad imperdible
para la comprension de los sentimientos propios y de los demas; favorece en el lider la
comunicacion proactiva y la cohesién de los equipos de trabajo hacia el logro de los objetivos”
(Velazquez et al., 2021, p. 16).

Reconociendo la importancia del turismo como fuente de empleo, “la promociéon de la
adquisicion de habilidades, competencias y cualificaciones para todos los trabajadores a lo largo
de su vida laboral es una responsabilidad compartida por los gobiernos, el sector privado y los
propios trabajadores” (Organizacion de las Naciones Unidas [UNWTO], 2020, p. 50). En el
contexto de la administracion turistica, estas habilidades son fundamentales para el éxito
operativo, la satisfaccion del cliente y el trabajo en equipo (El periédico del turismo, 2025, parr.
2).

Las habilidades blandas se describen a continuacion en la figura 1.
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Figural

Habilidades blandas

Habilidades interpersonales | Comunicacion efectiva, empatia, cooperacion, gestion y

confianza.

Habilidades cognitivas Toma de decisiones, trabajo en equipo, resolucién de
problemas complejos, pensamiento analitico

Habilidades en inteligencia Autocontrol de emociones y sentimientos, manejo y control

emocional (IE) del estrés.

Adaptado de (Garavito, et al,2024).

Problema

El material documental de esta ponencia se centra en el impacto de las habilidades blandas en
la productividad de las comunidades y territorios a través de las cadenas de valor turistica. Es
urgente disefiar y operar redes de colaboracién y comercializacion turistica que amplien las
oportunidades de empleo y generacion de ingresos para las familias. El Plan México (2025) del
Gobierno de México establece que, para 2030, el pais sera el quinto destino turistico mas
visitado a nivel mundial. “Haremos de Chiapas un destino de turismo de naturaleza de nivel
mundial para captar una mayor afluencia de visitantes que genere una derrama econémica que

beneficie directamente a las comunidades” (Gobierno del Estado de Chiapas, 2025, p. 13).

El turismo representa un medio de recomposicidén social mediante el tejido que puede generarse
a través de alianzas y vinculaciones innovadoras para la promocion de productos a nivel local,
nacional e internacional. La dimension social del turismo es, sin duda, una fuente clave para
alcanzar resultados econdmicos positivos en los territorios. Por ello, la formacién en habilidades
blandas debe asumirse como un reto compartido entre los sectores gubernamental, privado,

educativo y las propias comunidades con vocacion turistica. En este desafio, las instituciones
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educativas desempenan un papel fundamental. “La evaluacién [...] como el PISA 2021, destaca
la necesidad de desarrollar no sélo conocimientos académicos basicos [...] también habilidades
blandas como la resolucién colaborativa de problemas, en las cuales México aun enfrenta
desafios” (Gutiérrez et al., 2024, p. 66).

Uno de los instrumentos clave para medir las competencias blandas son los Marcos Nacionales
de Cualificaciones, que identifican estandares ocupacionales y de competencias. Su disefio “se
realiza de manera conjunta por los gobiernos en colaboracion con empleadores, centros
educativos, trabajadores y otras partes interesadas, y pueden ser de alcance regional, nacional
y sectorial” (Comision Econémica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2021, p. 11).

La actividad turistica comunitaria suele desarrollarse en contextos particulares o familiares, lo
gue dificulta la construccién de vinculos sociales y comerciales sostenibles a largo plazo. Esta
limitacion se relaciona con la escasa formacion en habilidades blandas. “La ausencia de
habilidades blandas limita la integracion entre personas, equipos de trabajo y organizaciones,
lo que afecta el desempefio laboral al no complementar las capacidades técnicas. Ademas,
restringe el crecimiento profesional de cada individuo [...]" (Ruiz de Chavez et al., 2024, p. 9).
Por ello, el sector educativo debe fomentar el desarrollo “de la investigacién, comunicacién, el
uso de las TIC y dar respuesta o0 solucion a un problema palpable en el disefio o construccion

de un producto” (Zepeda et al., p. 28).

Método

A partir de los antecedentes expuestos, se planteé la siguiente pregunta eje de investigacion:
¢, Qué factores socioculturales, personales y organizacionales impidieron a los integrantes del
colectivo “Un Dia en Coita” (UDC) concretar un ejercicio interdisciplinario para el disefio de

productos y servicios innovadores a nivel territorial en el sector turistico?

El objetivo general del proyecto es examinar los factores conductuales, socioculturales y
organizacionales que condicionaron a los integrantes de UDC a no consolidar dicho ejercicio

interdisciplinario. Los objetivos especificos son:
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1. Identificar los factores personales que limitaron la vision interdisciplinaria del grupo de

trabajo.

2. Describir los factores socioculturales que afectaron la sostenibilidad de las relaciones

interdisciplinares en UDC.

3. Analizar las actividades realizadas por especialistas que guiaron las estrategias de

vinculacion y los principios organizacionales del colectivo.

El interés de quienes participaron en este proceso de investigacion se centr6 en comprender
por qué UDC se desintegro, a pesar de ser un proyecto con voluntad de incidir en la economia
local, en el que participaron de forma activa y permanente actores externos de los sectores

publico y privado.

La investigacion se llevo a cabo entre agosto de 2020 y agosto de 2024, con un disefio
metodologico mixto. Se emplearon técnicas cualitativas como observacion de campo, grupos
de discusion con 15 integrantes del colectivo UDC y entrevistas via Meet con 13 de sus
miembros. Ademas, se aplicaron dos cuestionarios digitales: uno a 11 especialistas en turismo
y otro a 10 profesionales locales del sector publico y privado vinculados a las Industrias

Culturales y Creativas en Chiapas.

El estudio tuvo un alcance descriptivo y explicativo. La observacion de campo permitié recabar
informacion sobre el contexto territorial de Ocozocoautla de Espinosa, la cual se complementé
con los grupos de discusion para profundizar en los factores limitantes sefialados en la pregunta
de investigacion. El siguiente esquema ilustra las tres etapas que conformaron el proceso de

investigacion:
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Figura 2
Etapas de la investigacion
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Elaboracién propia.

La informacion se sistematiz6 en Excel para llevar a cabo el andlisis de las tres lineas de
investigacion del proyecto: 1. Condicionamientos personales, 2, Condicionamientos
socioculturales y 3. Condicionamientos organizacionales. El proyecto de investigacion tiene
precisiones conceptuales en el desarrollo macrorregional, la innovacion a través de alianzas
comunitarias con el enfoque de las economias creativas y el trabajo interdisciplinario, como lo
muestra la figura 3. Durante los picos de la pandemia el trabajo de campo se limit6; lo mismo
sucedio en la etapa final del proyecto (mayo 2024) debido a la violencia provocada por el crimen
organizado en el municipio de Ocozocoautla de Espinosa.

Figura 3
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Resultados

Los aportes de esta investigacion son innovadores, al centrarse en un caso de colaboracion
turistica en un entorno comunitario, marcado por la crisis y la multidisciplinariedad. La
conformacién del colectivo “Un Dia en Coita” (UDC) surgié como respuesta emergente para
contrarrestar los efectos econdmicos del SARS-CoV-2. Durante el periodo 2020-2023, UDC se
mantuvo activo aplicando habilidades blandas que permitieron enfrentar un evento critico para
la vida humana. El impulso por salir adelante fortalecié los vinculos entre sus integrantes,

generando una red que buscaba evitar el cierre de sus actividades productivas.

La tolerancia, la empatia, la gestion emocional y el trabajo en equipo, entre otras habilidades
gue emergieron espontaneamente, activaron al colectivo y generaron resultados positivos tanto
para sus miembros como para el territorio. Sin embargo, en la etapa pospandémica, se
desvanecio el instinto de sobrevivencia y la necesidad de aferrarse a situaciones y personas
desconocidas, quienes habian sido actores clave para la socializacion y reactivacion

economica.

Cabe destacar que los integrantes de UDC provenian de diversas actividades productivas,
niveles de formacién —tanto empirica como académica— y sectores sociales. Los factores de
condicionamiento personal identificados se relacionan con la dificultad para resolver conflictos
emocionales, conductuales y de interaccion con nuevos actores, lo que limitd la dimension

social del proyecto y redujo las oportunidades de crecimiento comercial.

Los hallazgos sobre factores de condicionamiento sociocultural evidencian la necesidad de una
formacion previa en trabajo colaborativo e integracién de equipos, que permita mitigar conflictos
operativos y generar redes sociales sostenibles, productivas y con valor a largo plazo. En cuanto
a los condicionamientos organizacionales, se observo escaso interés en la gestion de la
inteligencia emocional, lo que se reflej6 en reuniones carentes de objetividad y control

emocional para disefar y revisar protocolos de gobernanza colectiva.

Asimismo, se identificé la necesidad constante de contar con dinamizadores externos al
colectivo, que actuaran como mediadores de conflictos y asesores en estrategias

organizacionales y de comercializacion.

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

290



Conclusiones

Las evidencias presentadas demuestran que los factores de condicionamiento personal,
sociocultural y organizacional limitan el trabajo colaborativo y la sostenibilidad de los grupos a
largo plazo, especialmente en entornos comunitarios. El enfoque de analisis adoptado permite
comprender la dinAmica de un colectivo desde una perspectiva compleja, considerando la

interaccion de multiples factores.

UDC representd para sus integrantes un desafio inédito: colaborar con personas de distintos
contextos sociales y culturales. La mayoria reconocié beneficios durante su participacion, y
sefalaron que el colectivo les permitio enfrentar nuevos paradigmas personales, sociales y
comerciales. Integrarse a un grupo multidisciplinario como UDC exigio una forma distinta de
asociacion, mas alla de las relaciones comerciales tradicionales, familiares o de confianza, con

las que previamente desarrollaban sus actividades productivas, promocionales y de venta.

Por ello, la intervencion del gobierno, la academiay el sector privado debe ser activa, constante
y orientada al desarrollo humano, incorporando como eje rector el fortalecimiento de habilidades

blandas para el exito de nuevos proyectos turisticos comunitarios.
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Evaluacién de la calidad del servicio y competitividad en restaurantes de
cocina Tradicional: Caso Mesas Poblanas

Mtro. Angel de Jesls Osorio Ochoa®?; Dra. Judith Amalia Paz Mendoza %2Mtro. Ernesto
Amozoc Calyeca®, Mtro. José Benjamin Morales Rosas®

Resumen

El objetivo de este estudio es establecer las bases para un modelo de medicion de la calidad
del servicio en establecimientos de cocina tradicional. La metodologia empleada se sustenta en
datos cualitativos y entrevistas a profundidad. Los resultados obtenidos permiten identificar
dimensiones clave que deberian integrar dicho modelo, aportando fundamentos para mejorar

la calidad del servicio.

A partir de estos hallazgos se definen cuatro pilares principales orientados a fortalecer la
competitividad de los establecimientos. Asimismo, se proponen vias concretas para aplicar las

recomendaciones, con potencial impacto positivo en el desarrollo econémico regional.

51 Posee estudios profesionales en evaluacidn, presidente del Consejo de Turismo de la Ciudad de Puebla, su experiencia
incluye la implementacidn de estrategias para mejorar la competitividad en el servicio de alimentos y bebidas, coordinador de
los diplomados en tecnologia e innovacién aplicada en la Red CONAET. angel.osorio@utpuebla.edu.mx, Divisién de
Gastronomia, Universidad Tecnolégica de Puebla

52 Doctora en Administracion, evaluadora del CONOCER en diversos estandares relacionados a la profesionalizacion del
capital humano, especializada en el rescate de la cultura gastronémica y acciones sustentables en el sector de alimentos y
bebidas. Judith.paz@utpuebla.edu.mx, Divisién de Gastronomia, Universidad Tecnoldgica de Puebla

83 Asesor en el sector gastrondmico, posee una amplia experiencia en la implementacion de buenas practicas en técnicas y
procesos culinarios, asi como en la gestion y produccion a gran escala de alimentos y bebidas. Especializado en procesos y
técnicas culinarias, con un enfoque particular en cocina mexicana y métodos tradicionales.
ernesto.amozoc@utpuebla.edu.mx, Division de Gastronomia. Universidad Tecnoldgica de Puebla

84 Centrado en la investigacion de las raices culturales y culinarias de México, posee una sélida experiencia en la creacion de
experiencias gastrondmicas. Presentador en diversos foros de técnicas e innovacion culinaria, certificado en mixologia por
Pernod Ricard México, entre otras distinciones. benjamin.morales@utpuebla.edu.mx, Division de Gastronomia, Universidad
Tecnoldgica de Puebla
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En conclusidn, esta investigacion presenta una serie de propuestas alineadas con la mejora
continua y la innovacién en el servicio de cocina tradicional, con el propésito de elevar la
calidad de la experiencia de locales y visitantes, y contribuir al desarrollo integral y sostenible

del turismo.

Palabras clave: Competitividad, calidad del servicio, cocina tradicional

Introduccidén

Puebla se posiciona como uno de los destinos turisticos mas atractivos de México, reconocido
por su arquitectura colonial, monumentos historicos, gastronomia tradicional y festividades
folcloricas (Ramirez et al.,, 2020). Segun el Barémetro Turistico (2023), la mayoria de los
visitantes son nacionales (81.2%), seguidos por internacionales (13.8%) y regionales (5%). Los
rangos de edad predominantes son de 38 a 49 afios (28.1%) y de 28 a 37 afios (27.8%) (Turismo
Municipal de Puebla, 2023).

El Comité de Turismo y Competitividad (CTC) define el turismo gastrondbmico como una
actividad en la que la experiencia del viajero esta estrechamente vinculada con la comida y sus
productos asociados. Ademas de disfrutar de platillos auténticos y tradicionales, los turistas
participan en actividades complementarias como visitas a productores locales, festivales
gastronémicos y clases de cocina (UNWTO, 2023). Este tipo de turismo ha crecido
significativamente en los ultimos afios, impulsado por la blusqueda de experiencias culinarias
genuinas y de calidad. En este contexto, la calidad del servicio percibido es determinante para

la satisfaccion del visitante y su intencién de recomendar y regresar al destino.

En Puebla, los principales atractivos turisticos son la arquitectura y los monumentos (33.2%),
seguidos por la gastronomia (33%). El Zécalo de Puebla es el sitio mas valorado (20.2%),
seguido por la Catedral, mientras que la gastronomia ocupa el tercer lugar (9.9%). Las
respuestas de los turistas al mencionar Puebla reflejan una fuerte identificacion con estos

elementos (Antitesis, 2023).
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El turismo, y en particular el gastrondmico, tiene un alto potencial para impulsar el desarrollo
econoémico y cultural de la ciudad. No obstante, a pesar de la riqueza culinaria de Puebla y los
esfuerzos del Programa Mesas Poblanas por promover su oferta gastronémica, la calidad del

servicio en los establecimientos participantes continda siendo un desafio.

Esta investigacion se enfoca en analizar las deficiencias en la calidad y capacitacién del
personal de servicio en los restaurantes de cocina tradicional que forman parte del Programa
Mesas Poblanas en la Ciudad de Puebla. El objetivo es identificar referentes clave para
desarrollar un modelo de medicion que evalle la calidad del servicio, mejore la experiencia del
cliente, fortalezca la reputacién de los establecimientos y aumente la competitividad del

producto turistico gastronomico.

Las preguntas de investigacion se orientan a comprender el estado actual de la calidad del
servicio, revisar indicadores de competitividad aplicados en otros destinos, evaluar el
posicionamiento del producto gastrondmico del Programa Mesas Poblanas y definir la
estructura e indicadores para su evaluacion. Se espera que los resultados generen valor en el
sector turistico, proponiendo alternativas de mejora que contribuyan al éxito del programa y al

prestigio de los establecimientos, potenciando el turismo gastronomico en la ciudad.

Con estos esfuerzos, se busca fortalecer el turismo gastronomico en Puebla, promoviendo la
calidad del servicio como un factor esencial para la satisfaccion del visitante y la competitividad

del destino.

Marco Teodrico

El producto turistico integra elementos tangibles e intangibles cuya competitividad depende de
la forma en que incorpora los atributos mas valorados por los consumidores (Trejoluna, 2022).
Se trata de un concepto complejo y multidimensional (Gomez-Vega & Picazo, 2018). Segun
Ritchie y Crouch (2003), la competitividad de un destino se define como la capacidad de atraer
visitantes, incrementar el gasto, ofrecer experiencias satisfactorias y memorables de manera
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rentable, al tiempo que mejora el bienestar de los residentes y preserva los recursos naturales
(Pulido & Rodriguez, 2016).

Competitividad gastrondmica como factor diferenciador

En este contexto, la gastronomia se ha consolidado como un elemento clave de diferenciacion.
El modelo de Crouch y Ritchie (1999) distingue entre ventajas comparativas —Ccomo recursos
humanos, infraestructura, conocimiento, capital y patrimonio cultural e historico (Porter, 1997)—
y ventajas competitivas —como inventario, mantenimiento, expansion, eficiencia y efectividad—

, que deben gestionarse estratégicamente.

La cocina y el vino aportan autenticidad cultural al destino, enriqueciendo la experiencia del
visitante (Du Rand et al., 2003; Haven-Tang & Jones, 2005). Los turistas buscan un equilibrio
entre lo seguro y lo novedoso (Tse & Crotts, 2005), lo que exige articular instalaciones, rutas y
actividades (Ignatov & Smith, 2006). Para promocionar un destino a traves de su gastronomia,
esta debe ser distintiva, facilmente reconocible y respaldada por una oferta variada de
establecimientos (Lépez & Jesus, 2011). Estudios como el de Enright y Newton (2004)
confirman que la gastronomia se ubica como uno de los principales factores de atraccion

turistica, solo detras de la seguridad.
Factores e indicadores de competitividad gastronémica

Aunque los modelos de Crouch y Ritchie (2003) y Dwyer y Kim (2003) son ampliamente citados,
se ha sefialado la falta de jerarquizacion de factores e indicadores comparables (Garcés et al.,
2018; Diéguez et al., 2011; Torres & Marrero, 2014). No obstante, la innovacion en la oferta, la
gestion de la calidad, la capacitacion del capital humano, la formacion de alianzas y la gestion

de la informacion son determinantes en la competitividad turistica (Garcés et al., 2018).
En el caso especifico del producto gastrondmico, los factores clave incluyen:

* Variedad y autenticidad de la oferta culinaria

» Calidad de los ingredientes, preparacion y servicio
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» Diversidad de establecimientos

* Innovacion en la reinterpretacion de platillos

» Promocion y visibilidad del destino

* Profesionalizacion y formacién del personal

» Eventos y festivales gastronomicos

* Relacion calidad-precio

» Uso de ingredientes locales y sostenibles

* Interaccién cultural con la comunidad (mercados, clases de cocina, experiencias de

granja a mesa)

Calidad en el servicio en establecimientos de alimentos y bebidas

La calidad en el servicio es decisiva para la competitividad de los restaurantes. A diferencia de
la satisfaccion, que es una respuesta emocional posterior a la experiencia, la calidad representa
un juicio sobre la excelencia del servicio (Parasuraman et al., 1988; Oliver, 1981; Monroy &
Urcéadiz, 2019). En el modelo SERVQUAL, la satisfaccion se deriva de la discrepancia entre

expectativas y percepciones (Parasuraman et al., 1988).

La calidad se configura por elementos tangibles (infraestructura, equipo, apariencia, soportes
visuales) e intangibles (actitud, competencia del personal, personalizacion, comunicacion
efectiva y emociones transmitidas) (Moreno, 2012; Vera & Trujillo, 2017; Zeithaml, 2009). Estos
factores influyen en la satisfaccién y fidelizacién del cliente, generando ventajas competitivas
sostenibles (Kotler & Armstrong, 2012; Rust et al., 2002).

Modelos de evaluacién de la calidad

Existen diversas propuestas para medir la calidad en el servicio:
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« SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), basado en la brecha entre expectativas y

percepciones

* RATER (Parasuraman et al., 1990), que resume cinco dimensiones: confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles
* SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992), centrado exclusivamente en el desempefio

* Modelos complementarios como KANO, Momentos de la Verdad (Carlzon) y Calidad

Percibida

* Escalas especificas como DINESERYV (Stevens et al., 1995) y EMCASER, que mide 29
atributos adaptados al contexto mexicano (Vera & Trujillo, 2017)

Los principales indicadores aplicados en establecimientos gastrondmicos incluyen: tiempo de
espera, precision en los pedidos, atencion del personal, calidad de los platillos, ambiente y
limpieza, eficiencia en el servicio y capacidad de resolucion de quejas (Romeo, 2018; Candela,
2019; Garcia, 2017).

Cocinatradicional poblanay programas de promocion

La cocina poblana, resultado de la fusion de influencias indigenas, espafiolas y arabes, fue
reconocida por la UNESCO como Patrimonio Cultural Inmaterial de la Humanidad en 2010.
Platillos embleméaticos como el mole poblano y el chile en nogada, junto con dulces y bebidas
tradicionales, conforman un patrimonio gastronémico de relevancia internacional (Mesas
Poblanas, 2023). Ademas, Puebla fue designada Capital de la Cultura Gastrondmica de
Iberoamérica 2022/2023 (H. Ayuntamiento de Puebla, 2023), reconocimiento avalado por la

Academia Iberoamericana de Gastronomia (AIBG, 2019).
Programa Mesas Poblanas

El programa Mesas Poblanas, creado en 2012 y reactivado en 2022, tiene como objetivo
rescatar, preservar y promover la cocina tradicional poblana. Selecciona restaurantes en dos
categorias: Seleccion Gourmet, caracterizada por su distincion e innovacion, y Seleccién

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx

299



Tradicional, centrada en el arraigo y las recetas clasicas. En 2023, el programa integraba 29
establecimientos, consolidando a Puebla como un destino gastrondmico de referencia (Mesas
Poblanas, 2023).

Segun SERNATUR (2017), los establecimientos de alimentos y bebidas abarcan desde puestos
callejeros hasta restaurantes de lujo, y no solo cumplen con la funcion de preparar y vender
alimentos, sino que ofrecen experiencias integrales que combinan producto, servicio y

ambiente.

Problema

A pesar de la riqueza cultural y gastronomica de Puebla, y del esfuerzo del Programa Mesas
Poblanas por posicionar a la ciudad como destino gastronémico, la calidad del servicio en los
establecimientos de cocina tradicional continla siendo heterogénea y, en muchos casos,
deficiente. Esta situacion impacta negativamente en la satisfaccion del cliente, la fidelizacion y
la competitividad turistica. Actualmente, no existe un modelo de medicion contextualizado que
permita evaluar de forma integral y con indicadores pertinentes la calidad del servicio en estos
restaurantes. Esta carencia limita la capacidad de identificar areas de mejora, estandarizar

procesos y vincular la calidad con la competitividad del producto turistico gastronémico.

Ante este escenario, se plantea la necesidad de desarrollar un modelo de medicion adaptado
al contexto poblano, que permita identificar dimensiones clave como la atencion al cliente, la
eficiencia operativa, la innovacion gastronémica y la conexion cultural. El propésito es mejorar

la experiencia del visitante y fortalecer la competitividad del destino.

Método

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, integrando elementos de los
paradigmas interpretativo y positivista. El primero busca comprender la realidad social desde la
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perspectiva de los participantes, mientras que el segundo se orienta a la objetividad y la
identificacion de relaciones causales. Esta combinacion permitio obtener una vision mas amplia

del fenémeno, al articular comprension subjetiva con analisis objetivo de los datos.

El estudio fue de tipo no experimental, ya que no se manipularon variables y se analizaron los
fendmenos en su contexto natural (Hernadndez et al., 1979). Se adopté un disefio descriptivo,
explicativo y transversal, con un corte temporal correspondiente al afio 2023.

Recoleccion de datos

Las técnicas empleadas incluyeron observacion directa, analisis documental y entrevistas a
profundidad. Para ello, se utilizaron diversos instrumentos: una guia de observacion
estructurada con escalas de puntuacion y formato binario, una escala de satisfaccion general,
y una guia de analisis documental centrada en indicadores comunes. Las entrevistas se
realizaron con base en un guion estructurado, y se complementaron con una sesion de focus

group integrada por especialistas clave en la materia.

Como se detalla en la tabla 1, los participantes fueron seleccionados en funcion de su

experiencia en competitividad, indicadores de desempefio y procesos de evaluacion de calidad.

Para fortalecer la confiabilidad y validez de los resultados, se aplico la triangulacion
metodologica, combinando distintos métodos, fuentes de datos, teorias y enfoques para abordar
la pregunta de investigacion. Esta técnica no busca obtener resultados idénticos, sino
enriquecer la comprension del fendmeno y validar la informacion desde multiples perspectivas

(Benavides & Goémez-Restrepo, 2005).

El analisis tematico se realizO mediante el software MAXQDA, lo que permitié identificar

patrones, tendencias y conceptos clave en los datos recopilados.
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Tabla 1
Perfil y experiencia del focus group

Sujeto Perfil Experiencia

Femenino Hotelera Hotelera con més de 20 afios de experiencia, actualmente
Gerente general de un hotel de cadena de prestigio
galardonado como empresa en diversos premios en materia
de Calidad en el Servicio

Masculino Académico/ Autor de diversas publicaciones y participaciones a nivel

Investigador nacional e internacional como ponente y asistente en
gestion competitiva, desarrollo turistico sostenible, turismo y
patrimonio cultural.

Masculino Consultor Facilitador de metodologias para la competitividad y el
manejo higiénico de alimentos, instructor certificado de los
programas Moderniza, Distintivo H y Punto Limpio.

Masculino Representante Empresario gastronomico Proponente de la cocina poblana

CANIRAC y representante de la Camara Nacional de la Industria de
Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC)
Nota: elaboracion propia (2024).

Las entrevistas a profundidad fueron transcritas en un procesador de textos y posteriormente
codificadas para identificar temas y patrones clave emergentes en las respuestas de gerentes
y propietarios de restaurantes. Se presté especial atencion a los comentarios relacionados con
la calidad del servicio, la autenticidad de los platillos, la promocién digital, la percepciéon de los

clientes y la capacidad de adaptacion a las tendencias gastrondémicas.
Anélisis de lainformacion

Los resultados obtenidos de todas las fuentes de datos se integraron y se buscaron conexiones
entre los distintos instrumentos aplicados, con el fin de lograr una comprension holistica sobre
la calidad del servicio en los restaurantes del programa Mesas Poblanas y su contribucion a la

competitividad turistica. Este proceso se realiz6 mediante triangulacion metodoldgica.

Una vez sistematizada la informacion en tablas preliminares elaboradas en hoja de calculo
(Microsoft Excel), se proceso y analizd con el software de analisis cualitativo MAXQDA. Esta
herramienta permitio realizar un analisis tematico, a partir del cual se identificaron patrones,

tendencias y conceptos clave.

CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CONTADURIA 302
Y ADMINISTRACION.
Vol. 1 No.8, 2025. ISSN 2594-1763. congresociica.unach.mx



Finalmente, se obtuvieron variables de interés para la definicion de indicadores de desempefio
gue seran considerados en futuras investigaciones orientadas a la conceptualizacién de un
modelo de evaluacién de la calidad del servicio. Se describieron los indicadores y dimensiones
gue deben tomarse en cuenta para valorar la prestacion del servicio en los establecimientos de
cocina tradicional del programa Mesas Poblanas en la ciudad de Puebla.

Resultados
1. Indicadores de evaluacion de la competitividad gastronémica en destinos turisticos

Tras el analisis documental sobre competitividad gastron6mica en destinos turisticos, se
identificaron diversos factores clave, los cuales fueron reafirmados durante la sesion de focus
group con el panel de expertos. En dicha sesion se destacO que la calidad del servicio y la
experiencia culinaria son elementos fundamentales para atraer y fidelizar visitantes (ver figura
1).

La evaluacion de la competitividad implica comprender como el turismo influye y es influido por
la gastronomia local, considerando variables como la afluencia de turistas, las tendencias del
mercado, la satisfaccion del cliente, la infraestructura turistica y la sostenibilidad. Esta
evaluacion no se limita inicamente a la calidad de los alimentos, sino que abarca la experiencia

integral del cliente, el desarrollo turistico y la percepcion del destino.

Un modelo integrado permitira mejorar la calidad del servicio, fortalecer la competitividad del
producto gastronémico y promover el crecimiento econdémico y la sostenibilidad de Puebla como

destino gastrondmico de excelencia.
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Figural
Factores Clave de la Competitividad utilizados en la gastronomia en destinos turisticos
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Nota: elaboracion propia a partir de resultados en MAXQDA (2024).

Con el objetivo especifico de valorar la competitividad del producto turistico gastronémico actual
del programa Mesas Poblanas en la ciudad de Puebla, se analizaron los datos obtenidos a partir

de entrevistas estructuradas, utilizando categorias inductivas para organizar los resultados.

Como se muestra en la figura 2, el analisis realizado mediante el software MAXQDA reveld la
presencia de varios cllisteres que agrupan aspectos clave vinculados a la competitividad. Cada
cluster ofrece una perspectiva particular sobre distintas dimensiones que inciden en la calidad

del servicio y en la experiencia general brindada a los visitantes.

El cédigo con mayor frecuencia fue “Restaurante”, el cual agrupa elementos generales
relacionados con la gestidon y operacion de los establecimientos. Este cluster incluye temas
como la eficiencia operativa, la decoracion, la ambientacién y la administracion integral del

restaurante.

El cluster identificado en color morado destaca la importancia de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente como factores fundamentales para la competitividad. En este sentido, la

atencion personalizada y la capacidad de respuesta ante las necesidades del cliente emergen
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como areas de mejora. Sera esencial explorar estrategias que fortalezcan la conexién entre el

personal y los comensales.

En tercer lugar, en cuanto a frecuencia, el clister representado en color verde evidencia la
relacién entre la calidad de los platillos y el tiempo de espera, lo cual constituye un factor
determinante en la experiencia gastrondmica. La eficiencia en la preparacion y entrega de los
alimentos se perfila como una oportunidad para mejorar la competitividad, lo que podria implicar
la implementacion de estrategias que optimicen los procesos en cocina sin comprometer la

calidad culinaria.
4. Competitividad del Producto Turistico actual

Figura 2
Competitividad del producto turistico gastronémico actual (Empresarios)
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Nota: elaboracion propia a partir de resultados en MAXQDA (2024).
El cluster identificado en color azul cielo evidencia que la interaccibn con los meseros

desempefia un papel crucial en la experiencia general del comensal. La capacitacion del
personal para ofrecer un servicio excepcional y una comunicacion efectiva se perfila como una
estrategia clave para fortalecer la competitividad.
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Por su parte, el cluster en color mostaza resalta la relevancia de los elementos culturales y los
eventos como componentes estratégicos para la competitividad. En este sentido, la
estandarizacion de procesos, la evaluacion de la competencia y una presencia solida en redes

sociales emergen como aspectos criticos a considerar en las propuestas de mejora.

En lo que respecta a la innovacion gastrondémica, esta se refleja en el cluster de color azul,
donde se subraya la necesidad de adaptarse a las tendencias culinarias, promover la cocina
tradicional y desarrollar estrategias que permitan evolucionar en contextos cambiantes, como
el vivido durante la pandemia. La innovacion en la oferta gastronémica y su promocion efectiva

son areas prioritarias para incrementar la competitividad.

El cluster en color vino destaca la importancia de la capacitacion, la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Resulta fundamental considerar la formacion especifica del personal de
cocina, especialmente de las cocineras tradicionales, asi como implementar estrategias

orientadas a mejorar la calidad de los platillos ofrecidos.

La relevancia de los elementos tradicionales y la conexion con la comunidad local se manifiestan
en el dltimo cluster. La autenticidad y el vinculo con la cultura del territorio se perfilan como

factores diferenciadores esenciales para fortalecer la competitividad del destino.

Como se observa en la figura 3, el andlisis de la competitividad del programa Mesas Poblanas
en Puebla se enriqueci6 mediante un focus group conformado por representantes de
organismos clave como CANIRAC, Distintivo H, el Consejo Ciudadano de Puebla, el
Observatorio Turistico y el Grupo Sheraton. Este ejercicio permitio identificar una red compleja
de factores interrelacionados que inciden en la competitividad y la calidad del servicio en los

establecimientos de cocina tradicional, situando al cliente como eje central del sistema.

La relacion entre certificaciones y mejora continua pone de relieve su valor estratégico en la
busqueda de la excelencia. Asimismo, se enfatiza el vinculo critico entre servicio y
competitividad, destacando que la calidad del servicio, desde la perspectiva del cliente, es

determinante para sobresalir en el sector gastronémico.

La asociacién entre inversion, desarrollo econémico y turismo subraya el impacto potencial de

las inversiones en el sector alimentario sobre el crecimiento econdmico y la atraccion turistica.
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A su vez, la conexidn entre experiencia turistica y evaluacion resalta la importancia de la

retroalimentacion del cliente como herramienta para mejorar la experiencia global.

Finalmente, se reconoce el papel fundamental de las asociaciones sectoriales, como CANIRAC,
en la mejora de la competitividad y la representacion colectiva. Estas interrelaciones evidencian
la complejidad de los factores que inciden en la calidad y competitividad del sector gastronémico
poblano, lo que exige una metodologia integral centrada en el cliente para potenciar la
competitividad y el desarrollo sostenible.

Figura 3
Competitividad de los restaurantes de cocina tradicional de acuerdo a Organismos Municipales
y Estatales
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Nota: elaboracion propia a partir de resultados en MAXQDA (2024)

Conclusiones

La competitividad del producto turistico gastrondmico se sustenta en una combinacion de
factores esenciales que incluyen la autenticidad de la oferta culinaria, la calidad del servicio y

una promocion efectiva.
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En este contexto, los indicadores y criterios de evaluacion de la calidad del servicio en
restaurantes se consolidan como herramientas clave para mantener y elevar los estandares de
la experiencia del comensal. Evaluar aspectos como el tiempo de espera, la atencion al cliente
y la calidad del producto permite a los establecimientos identificar areas de mejora y adoptar
medidas orientadas a ofrecer un servicio excepcional. Estos indicadores son fundamentales
para construir una reputacion sélida y fomentar la fidelizacién. Una atencién adecuada a estos
parametros permite a los restaurantes destacar en un mercado competitivo y garantizar que

cada experiencia culinaria sea memorable y satisfactoria.

La competitividad turistica es un concepto complejo y multidimensional que involucra diversos
factores que inciden tanto en la percepcién del destino como en la experiencia del visitante. La
articulacion efectiva de estos elementos puede generar una oferta gastronémica competitiva
gue atraiga y satisfaga a turistas interesados en explorar la cultura local a través de la cocina.
En este sentido, la experiencia culinaria se convierte en un medio para conectar con las raices

culturales del destino, mas alla del simple consumo de alimentos.

El analisis de documentos y estudios previos sobre competitividad en la gastronomia turistica
ha permitido identificar factores clave. La calidad del servicio y la experiencia culinaria son
determinantes para atraer y retener visitantes. Evaluar la competitividad implica comprender la
interaccion entre el turismo y la gastronomia local, considerando variables como la afluencia de
turistas, las tendencias del mercado, la satisfaccion del cliente, la infraestructura turistica y la
sostenibilidad. Por tanto, la oferta gastronémica debe contemplar no solo la comida, sino
también la experiencia integral del cliente y la percepcion del destino. Un modelo integrado que
incorpore estos elementos puede mejorar la calidad del servicio y fomentar el crecimiento

econdmico Y la sostenibilidad de Puebla como destino gastronémico.

Este estudio propone la creacibn de un modelo para medir la calidad del servicio en
establecimientos de cocina tradicional, con el objetivo de fortalecer la competitividad del destino.
El modelo se estructura en torno a dos dimensiones principales: la calidad del servicio y la
competitividad en la prestacion de servicios turisticos, contextualizadas en el sector
gastronémico de Puebla. Los aspectos clave a evaluar incluyen la atenciéon al cliente, la

eficiencia operativa, la innovacion gastronémica y la conexién con la cultura local.
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La propuesta de mejora se enfoca en areas como la higiene y el mantenimiento, la experiencia
del cliente, la calidad de los alimentos y bebidas, y la atencién del personal. Estos aspectos se
organizan en cuatro dimensiones de evaluacion: elementos tangibles, alimentos y bebidas,
elementos intangibles y personal. La seleccién de estos indicadores deriva de una revision
exhaustiva de la literatura y de su validacién mediante un focus group con expertos del sector
gastronomico. Esta validacion confirmé la pertinencia de los indicadores para una evaluacién

integral de la calidad del servicio.

Para fortalecer la investigacion, se implementara la metodologia de mystery shopping. Este
enfoque cuantitativo permitira evaluar objetivamente el desempefio de los indicadores en las
dimensiones mencionadas, proporcionando una vision detallada y precisa de la calidad del
servicio en los establecimientos. Esta estrategia garantiza una evaluacion rigurosa,

contribuyendo a la mejora continua y a la competitividad del sector gastronémico en Puebla.
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El dominio de las competencias socioemocionales en estudiantes de
nuevo ingreso: el caso de la Licenciatura en Administracion.

Dr. Juan Carlos Roman Fuentes®: Dra. Rebeca Roman Julian®®: Dr. Rafael Timoteo Franco
Gurria®’; L.C. Paola Zitlalli Nango Lechuga®

Resumen

Bajo la premisa de que la formacion integral de los futuros profesionales universitarios debe
iniciarse desde su incorporacion temprana a las aulas, y que para alcanzarla es necesario
considerar no solo las competencias disciplinares, sino también las competencias
socioemaocionales —por su impacto en el desarrollo de individuos mas completos en los ambitos
laboral, personal y social—, esta contribucion analiza las competencias socioemocionales que
los estudiantes de nuevo ingreso declaran poseer al incorporarse a la vida universitaria. El
estudio se desarrolld6 con un enfoque cuantitativo, de alcance exploratorio, tipo transversal y
disefio no experimental, mediante la aplicacion del Test Situacional de Desarrollo de

Competencias Socioemocionales a estudiantes de la Licenciatura en Administracion.

Los resultados muestran, con algunas variaciones, puntuaciones elevadas tanto en mujeres
como en hombres en las competencias vinculadas con la “regulacién emocional de otros”,
seguidas de la “asertividad” y la “autorregulacion”. En contraste, la competencia con menor
puntuacion fue la “comprension de las emociones de otros”. Aunque estos hallazgos son

preliminares, aportan insumos valiosos para disefiar estrategias orientadas a la formulacién de
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planes de intervencion que favorezcan el desarrollo y fortalecimiento de estas competencias en

el contexto universitario.

Palabras clave: competencias, competencias socioemocionales, licenciatura en

administracion, universitarios de nuevo ingreso.

Introduccidén

Los desafios que implica la formacion en competencias de los universitarios inscritos en los
distintos programas de licenciatura demandan a las instituciones educativas atender los retos
gue los estudiantes manifiestan desde su incorporacion inicial a los procesos formativos. En
este sentido, resulta necesario encontrar un equilibrio entre las estrategias que, por un lado,
permitan responder a las exigencias disciplinares y cognitivas propias de cada area del
conocimiento, y por otro, promuevan el desarrollo de las competencias socioemocionales
(CSE), fundamentales por su contribucion significativa a la formacion integral, ya que influyen

de manera determinante en el desarrollo académico, profesional y personal de los estudiantes.

Por otra parte, los alumnos de nuevo ingreso, ademas de enfrentar los habituales procesos de
adaptacion a entornos desconocidos, deben sobreponerse a los cambios en las estrategias de
aprendizaje y convivencia que empleaban durante la educacion media. Este panorama puede
agravarse si la institucion universitaria ofrece respuestas inadecuadas o canaliza de forma
deficiente las nuevas necesidades y areas de oportunidad de sus estudiantes, o que podria
traducirse en mayores indices de desercion, rezago académico o insatisfaccion personal

respecto a las actividades de aprendizaje.

Para atender este contexto, las instituciones suelen implementar estrategias como tutorias,
cursos de induccion o charlas informativas; sin embargo, con frecuencia estas acciones se
ofrecen sin contar con informacién diagndstica precisa sobre las caracteristicas y necesidades
de los alumnos, entre ellas, el dominio de las CSE con las que ingresan a la universidad. Dichas
competencias son esenciales tanto para el futuro desempefio profesional como para la
convivencia cotidiana en los espacios donde se desarrollan los procesos de aprendizaje.
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Desde estas consideraciones, esta ponencia presenta indicadores basicos sobre el dominio de
seis CSE —autoestima, asertividad, comprension emocional de los otros, comprension
emocional de las propias emociones, autorregulacién emocional y regulacion emocional de los
otros— que los estudiantes recién matriculados en el ciclo agosto-diciembre 2024 de la
Licenciatura en Administracion declaran poseer. A continuacién, se describen los principales
referentes tedricos que sustentan el tema central del estudio y que sirvieron de base para el
desarrollo de la investigacion; posteriormente, se formula la pregunta central que orienta el
trabajo, se detalla el método empleado y se presentan los principales resultados obtenidos, para

finalmente exponer las conclusiones preliminares derivadas del analisis.

Referentes tedricos

Las CSE son fundamentales en la formacion profesional de los universitarios, ya que influyen
de manera significativa en el desarrollo integral de los futuros profesionistas. Talavera et al.
(2014) coinciden con esta idea al definirlas como un “conjunto de conductas de contenido
emocional y social transferibles a diferentes contextos y situaciones laborales, que proporcionan

calidad y eficacia en el desarrollo profesional del individuo que las posee” (p. 215).

De acuerdo con Bisquerra (2003), las CSE constituyen un “conjunto de conocimientos,
capacidades, habilidades y actitudes necesarias para comprender, expresar y regular de forma
apropiada los fendmenos emocionales” (p. 22). En la misma linea, el Ayrton Senna Institute
(UNESCO, 2013) sostiene que estas competencias implican “relacionarse con otros y consigo
mismo... tomar decisiones autbnomas y confrontar situaciones adversas de forma creativa y
constructiva” (p. 9). Larrain y Gonzalez (2007) sintetizan esta vision al proponer una definicion
integral que articula el saber con el saber ser, al afirmar que las competencias comprenden “la
concatenacion de saberes, no solo pragmaticos y orientados a la produccion, sino aquellos que

articulan una concepcion del ser, del saber, del saber hacer y del saber convivir’ (p. 14).
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Por su parte, Duckworth y Yeager (2015), citados por Ortega (2016), destacan que este tipo de
habilidades difieren de las cognitivas o disciplinares y resultan “beneficiosas para los individuos

y para la sociedad... estables pero desarrollables... y expresadas segun el contexto” (p. 3).

En este sentido, Bisquerra (2003), citando a Mazariegos et al. (1998), agrega que las CSE
suelen denominarse también “competencias participativas, personales, basicas, clave,
genéricas, transferibles...” (pp. 21-22). Cinque (2016) amplia esta diversidad terminolégica al
sefialar que, en el contexto europeo, se emplean expresiones como competencias

transversales, clave o genéricas, segun el pais o region.

A pesar de la variedad de términos, Bisquerra (2003) propone analizarlas desde una perspectiva
integral, ética y reflexiva que complemente el desarrollo cognitivo de las personas. En la misma
linea, Tobdn (2006) subraya la necesidad de incluir en la formacion dimensiones afectivas y

motivacionales que contribuyan al desarrollo pleno del individuo.

En el ambito laboral, estas competencias adquieren cada vez mayor relevancia. Cunningham y
Villasefior (2016) sefialan que cerca del 51 % de los empleadores prioriza las competencias
sociocognitivas generales, mientras que solo el 13 % otorga mayor peso a las competencias
técnicas o disciplinares. Entre las mas valoradas se encuentran el trabajo en equipo, la
comunicacion y la ética laboral. Por su parte, el CIDAC (2014), citado por los mismos autores,

afiade otras como la solucion de problemas, la innovacién y el manejo de conflictos.

De igual modo, el Foro Econémico Mundial (2023), a partir de su encuesta anual aplicada a
empresarios de todo el mundo, identifico seis CSE entre las doce habilidades que seran
prioritarias en el futuro: pensamiento analitico, pensamiento creativo, resiliencia, liderazgo,

empatia y aprendizaje permanente.

Estos requerimientos del ambito laboral representan un desafio considerable. Al respecto,
Ortega (2016) advierte que los empleadores suelen manifestar dificultades para reclutar talento
humano con habilidades como “trabajar en equipo bien con otros, comunicarse eficazmente y

poseer una ética de trabajo soélida” (pp. 1-2).

En cuanto a las perspectivas desde las que pueden abordarse las competencias, Tobon (2007)

identifica al menos cuatro: la conductual, centrada en el comportamiento que contribuye a la
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competitividad organizacional; lafuncional, que considera los atributos necesarios para cumplir
las expectativas laborales; la constructivista, que integra habilidades, destrezas y
conocimientos para resolver problemas especificos; y la compleja, que promueve un

desempefio ético y autorrealizado orientado al desarrollo sostenible.

Para los fines del presente estudio, y con base en la propuesta de Sala-Roca et al. (2020), se
empled un test que evalla el dominio de cinco CSE y la autoestima, definidas por los autores
conforme a lo expuesto en la Tabla 1.

Tablal

Definicion de las competencias exploradas

Competencia Definicion

Autoestima “‘es la construccién mental que se tiene de un mismo. Es el
conjunto de concepciones de cuales son los atributos de las
diferentes dimensiones: fisica, social, emocional, académica,
profesional, etc. La autoestima es la valoracion emocional hacia
a un mismo resultado de la evaluacién del autoconcepto en
relacion a los valores propios o del entorno”.

Asertividad ‘habilidad para expresar las emociones que se estan
experimentando de forma ajustada al contexto”.
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Comprension “La conciencia emocional y la comprension emocional de las
de uno mismo | propias emociones son la capacidad para detectarlas
emociones en un mismo, entender las causas y su evolucion, y
cdmo inciden estas en nuestro comportamiento y nuestra vida”.

Autorregulacion | “habilidad para gestionar las propias acciones, pensamientos y
sentimientos de forma adaptativa y flexible, tanto en contextos
fisicos como sociales”.

Regulacion “habilidad para contribuir positivamente a otras personas a
emocional de gestionar sus emociones”.

los otros

Comprension “La conciencia emocional y la comprension emocional de las
de las emociones ajenas son la capacidad para detectar las
emociones de | emociones en las demas personas, entender las causas y su
otros evolucion, y como inciden estas en su comportamiento y en su

vida”.

Nota. La tabla presenta las definiciones textuales de las competencias exploradas por el test
aplicado, consideradas por sus autores como las mas idoneas. Estas definiciones se obtuvieron
del portal que genera los resultados del test aplicado individualmente, disponible en:

https://apps.uab.cat/iars, correspondiente al cuestionario numero 569405 (proporcionado por

los autores del instrumento).

Problema

De acuerdo con Ezcurra (2005), el disefio de estrategias para atender los obstaculos que
enfrentan los estudiantes durante su primer afio en la universidad requiere acciones especificas
dirigidas a este grupo. Dichas estrategias deben derivarse de una revisién profunda de los
procesos y practicas de ensefianza, complementadas con informacion institucional que
retroalimente el proceso de atencion.
En este sentido, Ponce et al. (2022) afirman que esto permitiria practicar de manera sistematica
valores y actitudes que enriquezcan tanto la vida escolar como la futura vida profesional. No
obstante, como sefialan Maya y Serrano (2016), aunque este tipo de competencias suelen
incluirse en los perfiles de egreso, rara vez se implementan estrategias concretas para su

desarrollo.
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De manera complementaria, Silva (2011) plantea que las acciones institucionales orientadas a
enfrentar los desafios que implica la transicion del nivel medio superior a la educacion
universitaria deben partir de una premisa bésica: contar con informacion suficiente sobre los
perfiles, intereses, necesidades, expectativas y dominio de competencias de los estudiantes de
nuevo ingreso. Asimismo, Lechuga y Martinez (2022) sostienen que, a partir de las
observaciones sobre el dominio de las CSE y las percepciones que los estudiantes tienen sobre
ellas, es posible construir ambientes que promuevan su desarrollo y fortalecimiento.
Lo anterior permitira, segin estos mismos autores, anticipar problemas relacionados con el
rendimiento académico y, en el mejor de los casos, evitar la formacién de egresados que,
aungque exitosos en lo académico, no logran una insercién laboral fructifera, debido en parte a
la ausencia de habilidades sociales. En este sentido, es fundamental recordar, como sefialan
Alania et al. (2019), que el propadsito de la educacion superior trasciende la mera acumulacion
de conocimientos disciplinares: lo verdaderamente relevante es la formacion integral de las
personas.

Desde esta perspectiva, resulta esencial evitar que las estrategias de atencion a los problemas
gue enfrentan los estudiantes de nuevo ingreso se limiten a propuestas generales, aisladas o
elaboradas con informacioén insuficiente sobre sus caracteristicas, necesidades y, en particular,
sobre su dominio de CSE.
Con base en esta premisa, la pregunta central que orienta el presente trabajo es la siguiente:
¢,Cudl es el nivel de dominio de CSE que los estudiantes de nuevo ingreso a la Licenciatura en
Administracion declaran al iniciar su vida universitaria?
El diagnéstico de esta situacion permitira identificar tanto fortalezas como areas de oportunidad,
lo que facilitara el disefio de estrategias de atencion diferenciadas, pertinentes y sustentadas

en informacioén confiable.

Método

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), este proyecto se aborda desde una perspectiva
cuantitativa, con alcance exploratorio y descriptivo, de tipo no experimental y transversal, que
involucra a la poblacion total de estudiantes matriculados en la Licenciatura en Administracion
durante el ciclo escolar agosto-diciembre 2024. En términos generales, se siguieron los pasos
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del método analitico propuesto por Pimienta y De la Orden (2017), utilizando como principal
técnica de recoleccion de datos el Test Situacional de Desarrollo de Competencias
Socioemocionales, disefiado por Sala-Roca et al. (2020). Este instrumento se compone de
cinco historias o situaciones de vida, cada una con seis preguntas diferentes; su aplicacion, de
caracter autoadministrado mediante Google Forms, tuvo una duracion promedio de 30 minutos.
A todos los participantes se les informé de manera clara y precisa el proposito del estudio,
garantizandoles la confidencialidad y el anonimato de los datos. No se solicité informacién
personal, excepto edad y sexo. Al aceptar participar y responder el test, los participantes
manifestaron Su consentimiento informado.
El instrumento aplicado fue desarrollado por el Grupo de Investigacion en Infancia y
Adolescencia en Riesgo Social (IARS, por sus siglas en catalan), adscrito a la Universidad de
Barcelona.

Para adaptarlo al contexto de la Facultad de Contaduria y Administracion, Campus | de la
UNACH, se modificaron algunas expresiones lingiisticas y modismos regionales, sustituyendo,
por ejemplo, “enfado” por “enojo”, “pasan de mi” por “me ignoran”, “adonde iréis” por “a dénde
iran” y “lugar a donde habéis quedado” por “lugar acordado”.
La version ajustada fue sometida a validacion por expertos para asegurar la congruencia
contextual de las modificaciones, y posteriormente se aplicd una prueba piloto con seis
estudiantes (tres hombres y tres mujeres). Tras las observaciones pertinentes, el instrumento
se cargo en la plataforma para su aplicacion formal.
Segun las ponderaciones establecidas por los autores del test, las puntuaciones maximas por

competencia se muestran en la Tabla 2.

Tabla2

Puntuaciones maximas por competencia socioemocional

Autoestima Asertividad Comprensién de | Comprension de | Autorregulacién | Regulacion
Competencia las emociones | las propias emocional de cotros
de otros emociones
Puntuacién 25 24 21 22 235 24

Debe considerarse que, de acuerdo con Rodriguez-Pérez et al. (2021), la utilidad de los test

situacionales radica en que evitan los problemas que suelen presentar otras pruebas basadas

en escenarios descontextualizados. Ademas, este tipo de instrumentos permite “ser
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administrado de forma colectiva y valorar diversas competencias que son dificiimente
abordables desde un test tipo prueba basada en habilidad” (p. 12). En otras palabras, mas que
buscar opiniones o actitudes declaradas, se pretende evaluar las reacciones de los participantes

ante escenarios concretos que permitan inferir su comportamiento.

Muestra

Aunque inicialmente se proyectd aplicar el test a toda la poblaciéon de estudiantes de primer
semestre de la Licenciatura en Administracion durante el ciclo escolar agosto-diciembre 2024,
finalmente se logro la participacion del 92% de la poblacion total, de la cual el 83% de los casos
resulté valido. La muestra se conformd por 84 participantes, de los cuales 56% fueron
mujeres y 44% hombres. En cuanto a la edad, 86% declararon tener entre 18 y 19 afios,
11% entre 20 y 21 afos, y 3% mas de 21 afnos.
El procesamiento de los datos se realizé con los concentrados generados por la aplicacion
utilizada, complementados con hojas dinamicas, tablas de frecuencia y analisis estadistico
descriptivo en Microsoft Excel. Los casos invalidados correspondieron a aquellos participantes

gue, en la ultima pregunta del test, indicaron que sus respuestas representaban:

a) Eslo que pienso que se debe hacer, aunque frecuentemente no reacciono asi.
b) Es lo que verdaderamente hago en forma habitual.

c) Solo lo respondo porgue me pidieron que lo hiciera.

Por tanto, los resultados que se presentan corresponden Unicamente a quienes eligieron las
opciones (a) y (b), entendiendo que quienes afirmaron “sé lo que debo hacer, aunque no actue
asi” quiza posean conocimiento tedrico sobre la conducta esperada, pero no necesariamente la

competencia socioemocional que se busca diagnosticar.
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Resultados

A continuacién, se presentan los principales hallazgos obtenidos tras la aplicacion del
instrumento previamente descrito. Estos resultados permiten identificar las CSE en las que los
participantes obtuvieron las puntuaciones mas altas, asi como aquellas que presentan mayores

areas de oportunidad.

Es importante destacar que el instrumento esta disefiado para fomentar un trabajo individual,
orientado al desarrollo de las competencias que cada participante puede fortalecer segun sus
resultados especificos. No obstante, el analisis agregado de los datos permitird identificar

patrones comunes y areas prioritarias para el disefio de estrategias de intervencion colectiva.

En la tabla 3 se muestran los valores relativos derivados de la frecuencia observada en las
valoraciones presentadas por los participantes que corresponden a cada competencia y de

acuerdo al tipo de respuesta que proporcionaron.
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Tabla 3

Tabla de frecuencia con valores relativos por competencia y por tipo de respuesta

Participantes femeninos que declaran "lo que piensan debe hacerse..."

Rangos de _ o Comprensién Comprensig’)n 5 RegL_JIacién
Puntuacion Autoestima Asertividad emocional de de las propias Autorregulacién | emocional de
otros emociones otros
4a7.99 0% 4% 8% 0% 0% 0%
8a11.99 4% 0% 16% 0% 8% 0%
12 a 15.99 16% 12% 16% 16% 12% 4%
16 a 19.99 36% 24% 40% 36% 28% 12%
20a25 44% 60% 20% 48% 52% 84%
Participantes femeninos que declaran "lo que verdaderamente hacen..."
4a7.99 0% 0% 5% 0% 5% 0%
8a11.99 14% 9% 0% 9% 18% 0%
12 a 15.99 23% 23% 36% 14% 5% 9%
16 a 19.99 32% 14% 32% 32% 18% 9%
20a25 32% 55% 27% 45% 55% 82%
Participantes masculinos declaran "lo que piensan debe hacerse..."
4a7.99 0% 0% 0% 0% 0% 0%
8a11.99 6% 0% 6% 0% 0% 0%
12 a 15.99 11% 6% 28% 28% 22% 6%
16 a 19.99 50% 44% 44% 28% 33% 28%
20a25 33% 50% 22% 44% 44% 67%
Participantes masculinos que declaran "lo que verdaderamente hacen..."
4a7.99 0% 5% 11% 16% 0% 0%
8a11.99 0% 11% 5% 5% 0% 0%
12 a 15.99 16% 21% 26% 16% 21% 5%
16 a 19.99 32% 5% 32% 32% 37% 42%
20a25 53% 58% 26% 32% 42% 53%

Nota. A partir de estos datos se infiere que en la mayoria de los participantes predominan con
ponderaciones altas las relacionadas con ‘regulacion emocional de otros”, sequidos de
“‘asertividad” y en algunos casos de “autorregulacion” destaca que en los participantes
masculinos que declaran que respondieron de acuerdo a lo que verdaderamente hacen, la

“autoestima” es una opcion valorada con puntuaciones altas.

Los estadisticos descriptivos determinados para cada una de las competencias por tipo de

respuesta se muestran en la tabla 4
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Tabla 4

Estadisticos descriptivos por competencia

Participantes femeninos que declaran "lo que piensan debe hacerse...”

Comprension | Comprension Regulacion
Medida Autoestima | Asertividad | emocional de | de las propias emocional de

otros emociones | Autorregulacién. otros
Media 15.32 16.46 12.30 15.80 16.24 1952
Emor tipico 0.76 1.06 0.97 069 1.05 0.59
Mediana 16.00 18.00 14.00 16.00 17.00 20.00
Moda 17.00 20.00 15.50 13.00 22 .50 20.00
Desviacion estandar 3.78 5.30 4.85 343 523 297
Varanza de la muestra 14.31 28.10 23.56 11.75 27.32 8.84
Curtosis -0.10 0.01 -0.76 -0.81 -0.80 1.39
Coeficiente de asimetria -0.53 -0.71 -068 038 -0.48 -099
Rango 15.00 21.00 16.50 12.50 18.00 13.00
Minimo 6.00 3.00 2.00 850 550 11.00
Méaximo 21.00 24.00 18.50 21.00 23.50 24 00
Participantes femeninos que declaran "lo que verdaderamente hacen..."
Media 14.14 16.16 13.68 15.50 14.91 18.48
Ermor tipico 0.99 1.13 0.79 090 1.30 0.74
Mediana 14.50 17.00 13.50 16.00 16.75 19.00
Moda 17.00 12.00 11.00 15.00 18.00 18.00
Desviacion estandar 464 5.31 3.72 423 6.10 347
Vananza de la muestra 21.55 28.15 13.82 17.86 37.16 12.06
Curtosis -0.58 -0.96 0.82 1.03 0.51 233
Coeficiente de asimetria -0.25 -0.26 -0.52 -1.18 -0.80 -1.34
Rango 16.00 18.50 16.00 15.50 20.50 14 .50
Minimo 5.00 5.50 4.00 4.50 2.00 8.50
Méaximo 21.00 24.00 20.00 20.00 22.50 23.00
Participantes masculinos declaran "lo que piensan debe hacerse..."
Media 1450 17.00 13.92 15.42 15.64 17.78
Ermor tipico 0.84 0.89 0.87 087 0.95 0.65
Mediana 14.50 16.50 14.50 15.25 14.75 18.00
Moda 13.00 22.00 16.00 14.00 13.00 20.00
Desviacion estandar 3.55 3.76 3.69 367 4 .05 2.78
Vananza de la muestra 12.62 14.15 13.63 13.48 16.41 7.7
Curtosis 0.61 -1.41 0.69 -1.18 -1.23 -0.56
Coeficiente de asimetria -0.68 0.01 -0.59 003 038 -043
Rango 14.00 11.50 15.50 12.00 12.50 10.00
Minimo 6.00 10.50 5.00 10.00 10.00 12.00
Maximo 20.00 22.00 20.50 22.00 22.50 22 00
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Participantes masculinos que declaran "lo que verdaderamente hacen..."

Media 1653 1542 12.42 13.11 15.29 16.58
Error tipico 0.84 1.44 1.16 1.39 0.92 0.64
Mediana 17.00 18.00 12.50 14.00 16.00 17.00
Moda 13.00 19.00 10.00 11.50 17.00 20.00
Desviacién estandar 3.64 6.29 5.05 6.04 4.03 2.78
Vananza de la muestra 13.26 39.51 25.48 36.52 16.23 7.70
Curtosis -1.08 -0.95 0.31 0.03 0.84 -1.07
Coeficiente de asimetria -0.01 -0.55 -068 -0.65 0.16 -0.02
Rango 12.00 21.50 19.50 22 .00 13.50 9.00
Minimo 11.00 250 1.00 0.00 9.00 12.00
Maximo 23.00 24.00 20.50 22.00 22.50 21.00

Nota. Un andlisis estadistico preliminar confirma que considerando los cuatro subgrupos de
respuestas la competencia “regulacion emocional de otros” suele mostrar los promedios (media)
mas altos, seguidos de la “asertividad”; asimismo, en los cuatro subgrupos se muestra un
coeficiente de asimetria negativo, lo que sugiere que la distribucion de datos contiene mas
valores diferentes en la parte izquierda de la curva de distribucion lo que supondria alta variacion
en esos datos; también es digno de observar que en la mayoria de los subgrupos de respuesta
se presenta un alto indice de desviacion (datos mas dispersos) respecto a la media en la

competencia “autorregulacion”.

Respecto al comportamiento de cada una de las competencias exploradas, la figura 1 muestra
lo relacionado con los participantes femeninos que al responder eligieron: “Es lo que pienso que

se debe hacer, aunque frecuentemente no reacciono asi.
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Figural

Participantes femeninos que responden “lo que pienso debe hacerse, aunque no actuo asi”
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Nota. los participantes de este subgrupo muestran que la “requlacion emocional de otros” es
valorada con altas puntuaciones, aunque debe considerarse que no necesariamente significa
gue quienes asi lo afirmaron implique que poseen el dominio de esa competencia; la

“asertividad” le sigue en ese orden y en contraste la de menores ponderaciones es la

“‘comprension de las emociones de otros”.

La figura 2 muestra los participantes femeninos que respondieron eligiendo la opcién “Lo que

verdaderamente hago en forma habitual”.
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Figura 2

Participantes femeninos que responden “Lo que verdaderamente hago en forma habitual’.
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Nota. Destacan los resultados de esta figura, pues se relaciona con los participantes femeninos
que afirmaron que “verdaderamente” actuan asi; se confirma con relacién a la anterior la
“regulacion emocional de los otros”, aunque aqui le siguen en resultados tanto la “asertividad”
como la “autorregulacion” y también se presenta como area de oportunidad la “comprension de

las emociones de otros” y la autoestima” disminuye las ponderaciones altas.

Por su parte, la figura 3 muestra a los participantes masculinos que respondieron eligiendo la

opcion “es lo que pienso que se debe hacer, aunque frecuentemente no reacciono asi”.
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Figura 3

Participantes masculinos que responden “lo que pienso debe hacerse, aunque no actuo asi”

PARTICIPANTES MASCULINOS
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aunque en menor proporcion y la “autoestima” es considerablemente menor.

Por dltimo, la figura 4, muestra a los participantes masculinos que respondieron eligiendo la

opcion “Lo que verdaderamente hago en forma habitual”.
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Figura4

Participantes masculinos que responden “Lo que verdaderamente hago en forma habitual’.
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Nota. este subgrupo invierte el orden de la competencia mejor ponderada al ubicar como la
maxima a la “asertividad”, sequida de la “requlacion emocional de otros” y es el grupo que mejor

pondera a la “autoestima’.

Conclusiones

El propdsito de la formacion integral de los estudiantes universitarios, ampliamente citado en
los documentos institucionales, debe traducirse en acciones concretas que se reflejen en la
formacion académica de todos los alumnos desde los primeros ciclos. Estas acciones deben
ser fundamentadas, informadas y sustentadas, de modo que permitan el disefio de estrategias

de intervencion efectivas, capaces de atender las particularidades de cada grupo estudiantil.

El desarrollo de las competencias socioemocionales (CSE) debe asumirse como una prioridad
institucional, y los resultados que aqui se presentan deberian incorporarse no solo en las
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agendas académicas, sino también como insumos recurrentes en los procesos de planeacion

educativa.

Cabe sefialar que estos hallazgos son preliminares y deberan contrastarse con los resultados
obtenidos en otros programas educativos y en la siguiente cohorte, los cuales forman parte del
proyecto en curso.
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