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Presentacién

La importancia de la generacion de investigaciones practicas radica en la posibilidad
de aplicar el conocimiento adquirido en la transformacion de la realidad. De ahi el gran
interés que despiertan los estudios regionales o locales.

Los articulos que conforman el nimero 10 de la Revista Observatorio Calasanz
tienen como denominador comin el espacio veracruzano, particularmente el puerto de
Veracruz y Boca del Rio. Asimismo se presenta un ensayo sobre un tema mas general —la
inclusién financiera en México- cuyas implicaciones locales no pueden soslayarse.

Los primeros dos articulos se analizan comportamientos de empresas en dos de los
sectores mas relevantes de la economia veracruzana: el comercio exterior, representado por
uno de sus actores centrales: las agencias aduanales; y el turismo.

El articulo “Nivel de competitividad a partir del Modelo Diamante de Lupiano
(Estudio empirico en una Agencia Aduanal en el Puerto de Veracruz) de Ingrid Deniss
Mendoza Pérez, se enfoca en un tema central en el desempefio de cualquier empresa: la
competitividad. Mediante la aplicacion del citado modelo y teniendo como variables las
finanzas, los recursos humanos, la economia, la tecnologia y la calidad, la autora busca
determinar el nivel de competitividad de una agencia aduanal.

Los hallazgos del estudio de Mendoza Pérez permitiran a la empresa conocer el
estado actual de sus principales indicadores de competitividad asi como las areas de
oportunidad. De esta manera podra alcanzar su maximo potencial.

El segundo articulo de Cynthia Salguero Romero se titula “Percepcion que tiene la
poblacion sobre los productos verdes y la factibilidad de implementar un mercado organico
en la zona de Boca del Rio-Veracruz”. Mediante la aplicacion de una encuesta a
consumidores en un supermercado de la zona conurbada, se buscd indagar sobre su
percepcion respecto a este tipo de productos.

Particularmente interesantes resultan los hallazgos encontrados ya que dan cuenta
de esta comun disociacion entre un discurso socialmente aceptado de cuidado del medio
ambiente y de percepcidn positiva hacia los productos verdes, y la realidad en la cual sigue
pesando el precio y la economia personal en las decisiones de compra de los consumidores.

El ultimo trabajo, “Percepcion del turista ante la calidad en el servicio de un hotel
de cadena y un hotel individual” de Paola Gomez Zurita, se enfoca —al igual que el anterior-
en la opinién de los consumidores.

En este caso, mediante la aplicacion del modelo SERVQUAL (Gabriel, 2003),
Paola Gomez analiza las percepciones de los turistas respecto a la calidad del servicio
comparando dos hoteles veracruzanos.

Cierra el presente nimero un ensayo sobre un tema de gran relevancia en la
actualidad: “Inclusion Financiera en México jen donde estamos?”, de Dulce Estefany
Espinosa Capistran y Manuel David Nifio Beauregard.



Los autores buscan resaltar la importancia de la inclusion financiera que ha sido
elevada a tema de agenda mundial, y describir las acciones que en nuestro pais se llevan a
cabo para alcanzar este objetivo.

Resaltan también el hecho de que amplios sectores de la poblacion mexicana estan
excluidos del acceso a los servicios financieros lo que trae consecuencias negativas para el
desarrollo del pais.

Los trabajos aqui reunidos son una muy digna muestra de la labor de fomento a la
investigacion que se realiza en la Universidad Cristébal Colon. Ademas de la calidad de las
colaboraciones, quisiera también resaltar la gran participacion femenina en la autoria de las
mismas.

Por todo lo anterior, nos felicitamos de contar con un namero méas de Observatorio
Calasanz, destacando su trascendente labor en la divulgacion de conocimientos asi como en
proveer un espacio de discusion y andlisis de la realidad veracruzana.

Dra. Isabel Ortega Ridaura



Nivel de competitividad a partir del
Modelo Diamante de Lupiano.

(Estudio empirico en una Agencia Aduanal en el Puerto de
Veracruz)

Ingrid Deniss Mendoza Pérez'

Resumen

Con la globalizacion nos enfrentamos al intercambio comercial el cual conlleva aspectos
economicos, tecnologicos, sociales y culturales a gran escala, los cuales nos proporcionan
las herramientas necesarias para una buena interaccion con otros paises. Como ejemplo
podemos sefialar las agencias aduanales que fungen como el contacto entre la empresa
importadora y/o exportadora con el cliente, garantizando que las transacciones comerciales
que realicen cada una de estas partes se lleve a cabo de acuerdo a lo estipulado y
principalmente garantizando la seguridad en la ejecucion de las operaciones de comercio
exterior. Es por ello que se establece como objetivo principal de esta investigacion
demostrar el nivel de competitividad que existe en una agencia aduanal a través de un
estudio que consta de la evaluacion de variables como: finanzas, recursos humanos,
economia y tecnologia y calidad. El instrumento utilizado es el modelo de Diamante de
Lupiano (2011), el cual resalta la competitividad real y la competitividad 6ptima esto para
demostrar en qué situacion se encuentra la empresa y cuanto les falta para lograr un
desempefio Optimo. Por lo mencionado anteriormente se llevd a cabo una encuesta a los
gerentes y coordinadores de las principales areas de la organizacion, lo que permitio el
analisis de las variables que precisa el Modelo Diamante. Los resultados sefialan que segun
la percepcion del personal, en cuanto a los indicadores de competitividad 6ptima, si se han
generado beneficios ya que la empresa objeto de estudio cuenta con una Certificacion de
Calidad, ademés que se han incrementado los clientes. Sin embargo se debe mencionar que
aun falta por trabajar mas, para que todas las variables en su conjunto, estén en su maximo
esplendor.

Palabras clave: Modelo Diamante Lupiano, 1SO 9001, Gestién de Calidad.

CLAVE UCC: AEA1.5

'Egresado de la Licenciatura en Mercados y Negocios Internacionales, en la Universidad Cristbal Colén.
Asesorada por el Dr. Arturo Garcia-Santillan y la Dra. Milka E. Escalera Chavez
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1. Introduccion

1.1. Antecedentes del objeto de estudio

México por ser miembro de la OMC tiene acceso a mercados internacionales ademas
de los tratados y acuerdos internacionales que tiene con otros paises para el
intercambio de bienes y servicios obteniendo mejores cuotas en las operaciones

realizadas.

Estos accesos a nuevos mercados genero la necesidad de tener un mayor
control y regularizacion de los puertos del pais, es por ello que se creé la ley de
puertos dando nacimiento a la administraciéon portuaria integral (API), y con esto
surgié la figura del agente aduanal los cuales son personas autorizados por la
Secretaria de Hacienda para ejercer la practica privada en la intermediacién entre los
contribuyentes y la Aduana, para realizar la importacion y exportaciéon de mercancias.
Segin la Confederacién de Asociaciones de Agentes Aduanales de la Republica
Mexicana (CAAAREM), México se encuentra dentro de las 10 mejores aduanas del

mundo.

El comercio internacional rige a las organizaciones que trabajan en este
adecuarse a los altos estdndares de seguridad que garantizan el comercio de
mercaderias. Los estandares o normas internacionales de calidad establecen
especificaciones técnicas cuya aplicacién genera que los usuarios reconozcan la

importancia de la calidad.

Aunque para algunos se trata de barreras al comercio, se les debe considerar
como un agente facilitador, ya que, una vez publicas, se convierten en el lenguaje
comun entre las empresas, la administracién publica y los usuarios. Asimismo,
posibilita la competencia del servicio con otros que también cumplen con estas

normas (Lupiano, 2011).
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Es entonces que se considera pertinente introducir en las empresa prestadoras
de este tipo de servicios, certificaciones internacionales de calidad, como las basadas
en las normas ISO 9001, que son las mas reconocidas a nivel mundial y en
consecuencia, las que sirven como carta de presentacion en los mercados mas

reconocidos.

Segun el estudio realizado por Lupiano (2011) “La certificacion de calidad
como factor de Competitividad” afirma que existe un Método reconocido el cual
permite visualizar rapidamente el grado de adaptacién de una organizaciéon de las
variables competitivas macro (Calidad, Finanzas, Medio Ambiente y Recursos
Humanos y Tecnologia e Informacién), este modelo es llamado: Diamante de

Competitividad.

1.2. Variables implicadas

Dentro del planteamiento del problema se identifican las siguientes variables
implicadas: Norma ISO 9001/2008, Gestiéon de calidad, Modelo Diamante. Con estos
elementos, ahora se muestra en la siguiente figura, la ruta del modelo tedrico
preliminar, el cual posteriormente quedara explicado a la luz de las teorias

pertinentes al caso.

1.2.1.- Modelo de Estudio (constructo preliminar)

Para entender la Gestiéon de calidad se deben tomar en cuenta los factores de
competitividad, los cuales dirigen a la organizacién para que esta pueda sobresalir, de
ahi que el modelo diamante propuesto por Lupiano (2011) integra dichos factores que
permiten evaluar la competitividad de la empresa a partir de: Calidad, Finanzas,

Economia y Tecnologia, Recursos Humanos y Medio Ambiente.
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CALIDAD

\

REAL
FINANZAS
ECONOMIA'Y TECNOLOGIA

RRHH Y MEDIO
AMBIENTE

OPTIMA

Fuente: Tomado de Lupiano 2011

1.3. Planteamiento del problema

En los dltimos afios la aplicacién de las certificaciones de calidad dentro de las
empresa ha tenido un crecimiento continuo debido al avance del comercio exterior en
los ultimos afios, dado que los paises estan siendo mas competitivos y reconocidos
internacionalmente, es por lo que hoy en dia se vuelve una problematica no contar
con certificaciones, ya que se considera que son claves para poder introducirse a este

mundo globalizado (Osorio-Asencio 2010).

La certificacion ISO 9001 es reconocida internacionalmente a la par que ha
venido garantizando la calidad y seguridad dentro de las organizaciones, dicha
certificaciéon es una normativa aplicable a empresas tanto en el ambito interno como
externo, todo ello en aras de poder otorgar una gestion de mejora continua (Grainger,

2007; Gutiérrez et al.,, 2007; Ladley y Simonds, 2007)
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En la actualidad se ha visto un incremento significativo en el nimero de
empresas que se han certificado en alguna norma de calidad, y de manera muy
particular en el sector servicio y muy especificamente, en las empresas prestadoras de
servicios portuarios (Agencias Aduanales), sin embargo, como refieren los estudios de
Grainger (2007), Gutiérrez et al. (2007), Ladley y Simonds (2007), se han observado
grandes problemas en este entorno, tales como: algunas limitantes para cerrar
operaciones en las negociaciones con empresas del exterior; Un porcentaje muy alto
de fallas o errores en el proceso de importacion; Excesivos gastos por los errores

cometidos derivados del proceso de exportacion.

Ahora bien, estos problemas citados anteriormente, en la misma referencia
tedrica de Osorio y Ascencio, ellos sefialan que dichos problemas también estan
asociados con la ineficiencia en los procesos de regularizaciéon de la exportacién e
importacion de mercancias, teniendo mas errores, mas envios rechazados y
consecuentemente mas gastos. Esto puede deberse al desorden interno y a la

ausencia de procedimientos adecuados dentro de la organizacién.

Por lo anterior nos lleva a pensar que, si contamos con un reporte que describa
los beneficios derivados de la aplicacién de esta certificacion (ISO 9001) en las
operaciones de una agencia aduanal, seria muy importante y practico, ya que podria
apoyar a mejorar las condiciones del contexto empresarial que resultasen débiles o
con indicios de posibles errores o fallas, toda vez que se llevarian a cabo las acciones
correctivas para contrarrestar dichos efectos negativos, permitiéndole a la empresa,
continuar en la mejora continua o punta de mejora, en cuanto a las buenas practicas y

la eficiencia de sus operaciones.

Lo anterior promoveria en lo posible, el desarrollo empresarial en nuevos
mercados potenciales y primordialmente mejoraria las operaciones mismas de las
empresas —-como en este caso la agencia aduanal--, dandoles una vision mas amplia y
diferenciada de lo que simboliza progresar y ser identificado a nivel mundial (WBO,

2002; Sgut, 2006).
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1.3.1. Objetivos del estudio

1) Determinar los niveles de competitividad real y el potencial de la empresa que
brinda servicios aduanales, a partir del modelo diamante de Lupiano, desde la

percepcién de los involucrados en las areas correspondientes.

2) Describir los beneficios potenciales que se han generado a partir de la Certificacion
de Calidad a partir de la opinién de: el gerente de servicio al cliente, el gerente de
operacion aduanera, el jefe corporativo de administracién, el contralor de

contabilidad y el jefe corporativo de recursos humanos.

Lo expuesto anteriormente, hace necesario plantear una hipdtesis que permita definir
el rumbo de las pruebas a realizar en la medicion de los datos obtenidos en la
aplicacion del instrumento dentro de la investigacién de campo, por lo tanto se

establece la siguiente:

1.3.2. Hipotesis guia

H1: La certificaciéon ISO 9001 beneficia las operaciones de una agencia aduanal,

permitiendo disminuir el nimero de errores y gastos.

1.4. Justificacion

Segun Philip B. Crosby, (2009) citado en Lupiano, (2011) uno de los principales
autores que ha contribuido con la administracién de la calidad, sefiala textualmente
que: “la calidad esta basada en 4 principios absolutos, primero la calidad es cumplir
los requisitos, segundo el sistema de calidad es la prevencidn, tercero el estandar de
realizacion es cero defectos y cuarto, la medida de la calidad es el precio del

incumplimiento”.

Segun la definicion dada por las Normas ISO 9001 version 2000 “calidad es el
grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”.
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Es por ello que la Norma ISO 9001 plantea un sistema basicamente preventivo,
orientado a los procesos y cuya premisa basica es: que un proceso estandarizado y
documentado, cuya operacion se efectia segun los procedimientos respectivos,
entregara necesariamente un servicio de acuerdo a lo especificado. En este aspecto se
puede afirmar que la calidad del servicio es predecible, ya que si se normaliza el
proceso (mediante procedimientos escritos) y se verifica su cumplimiento (mediante
auditorias), la calidad del producto estd asegurada. Con estos datos, y partiendo que
este estudio busca describir los beneficios derivados de la implementacion de la
Norma ISO en una agencia aduanal, los resultados empiricos contribuirian en la

medida de sus limitantes y alcances a:

A la teoria

En el estudio se expone la relacidn existente entre la certificacion de calidad (ISO
9001) y el Comercio internacional, por consiguiente se busca obtener evidencia
empirica proveniente de un estudio llevado a cabo en una agencia aduanal reconocida
en el estado de Veracruz; con ello se pretende contestar a la interrogante:;Cuadl es el
nivel de competitividad que muestra la empresa prestadora de servicios aduanales
xxxxx? Por lo anterior expuesto podemos decir que los resultados de este estudio

empirico contribuyen modestamente al conocimiento existente sobre el tema.

Ala sociedad
Una de las principales fuerzas econémicas del Puerto de Veracruz son las agencias

aduanales, ya que estas generan el desarrollo de nuestro estado y desde luego del
comercio, ademas son la principal fuente de recaudacién de impuestos. Es por lo que
estas agencias prestadoras de servicios aduanales se ven obligadas a ofrecer algo
diferente que sus competidores, por ello la implementacién de una certificacion de
calidad que asegure un despacho eficiente en sus operaciones, ademas de servir de
referencia a los clientes a la hora de elegir la prestacion de dicho servicio, también
beneficiaria a la sociedad Veracruzana en su propio desarrollo dentro de este sector

especifico.
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Personal
En la disciplina de Mercados y Negocios Internacionales es primordial la competencia

que existe en el Comercio por lo que la calidad es un elemento que se debe cubrir en
este entorno para poder sobresalir en este mundo tan globalizado. Hoy en dia quien
suscribe este documento, se encuentra laborando en una agencia aduanal por lo que
este trabajo es de gran importancia e interés personal: primero para comprender
tedricamente el tema expuesto y segundo, alcanzar una evidencia acerca de los

beneficios derivados de una certificacion de calidad.

1.5. Delimitacion del estudio

El limite geografico queda acotado en el municipio de Veracruz, siendo una Agencia
Aduanal (la cual se omite el nombre por razones de confidencialidad) la empresa en

donde se llevo a cabo la recoleccion de datos.

2. Revision de Literatura (Fundamento tedricos)

En este apartado se hace un anadlisis y discusion sobre los fundamentos teéricos que
permitiran definir conceptualmente las variables descritas en el modelo teérico de

estudio, siendo estas: ISO 9001, Gestion de calidad y el Modelo diamante.

2.1 Norma ISO 9001 /2008 y Gestion de calidad
En un documento publicado por la secretaria central de ISO, en Ginebra Suiza

denominado “Sistemas de gestién de la Calidad” (2008). Existen diferentes tipos de
modelos estandar para la mejora de calidad en las organizaciones. Los mas
reconocidos y aplicados son: las Normas de la familia ISO 9001 (para el desarrollo de

sistemas de gestién de la calidad).

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad tendria que ser una decision
estratégica de toda organizacion. Segun la Organizacion Internacional de
Normalizacion el disefio y la implementacién de dicho sistema de calidad en una

empresa estan influenciados por:
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a) el entorno de la organizacidn, los cambios en ese entorno y desde luego los
riesgos asociados en dicho entorno.

b) sus necesidades cambiantes.

c) sus objetivos planteados.

d) los procesos empleados.

e) sutamafio y su estructura.

Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus

respectivos requisitos.

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de
actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de procesos constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, junto con la
identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestién para producir el

resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Siguiendo con la publicacién de Ginebra Suiza, una ventaja del enfoque basado
en procesos es el control continuo que proporciona sobre los vinculos entre los
procesos individuales de dentro del sistema de procesos, asi como su combinacién e

interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la

calidad, enfatiza la importancia de:

A) la comprensidn y el cumplimiento de los requisitos.

B) la necesidad de considerar los procesos en término que aporten el valor
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C) la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

D) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

La norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion

de la calidad para satisfacer lo requerido por el cliente.
2.2 Modelo Diamante

Lupiano (2011) disefio este modelo el cual permite distinguir determinadamente el
grado de adaptacién de la organizacion en relacidn con los factores de competitividad
los cuales son:

a) calidad, b) finanzas, c) economia y tecnologia, c) recursos humanos y medio

ambiente

Este modelo propone una figura optima (Competitividad Optima- CO) y otra real
representando la medida de adaptacion de la Agencia Aduanal (Competitividad de la
empresa - CE). Del cociente de ambas superficies surge el Indice de Competitividad

Empresarial (ICE).

ICE=£E
co

En donde:
ICE: tiene un valor minimo cero (0) y un valor maximo uno (1)

CE: sera definida por la suma de las superficies de los cuatro triangulos rectangulos
cuyos adyacentes son: la Calidad con un valor maximo de 5 puntos, las Finanzas con
un valor maximo de 5 puntos, la Economia y Tecnologia con un valor maximo de 5

puntos y los Recursos Humanos y Medio Ambiente con un valor maximo de 5 puntos.

La superficie del Diamante Real (surge de la encuesta) se calcula como maximo

igual a la superficie 6ptima.
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3. Método
3.1. Tipo de Estudio

Es un estudio descriptivo de corte transversal, debido a que se busca medir el nivel de
competitividad que presenta la agencia aduanal, especificamente en las siguientes
areas:

Operacién Aduanera, Servicio al cliente, Administracién, Desarrollo Humano,

Contabilidad.

Las dimensiones de la variable que se busca explicar, siendo esta, el nivel de
conocimiento en cuanto a las operaciones son: calidad (X;), finanzas (Xz), economia y

tecnologia (X3), recursos humanos y medio ambiente (X4).

Es no experimental, debido a que no existe manipulacién en las variables. De
corte transversal ya que se lleva a cabo en un solo momento la obtencién de cifras

para su estudio.

3.2. Instrumento

Se utilizé el instrumento propuesto por Lupiano (2011) test escala de percepcién en
cuanto al nivel de competitividad de la Agencia Aduanal (Anexo 1.) Dicha escala esta
estructurada en 85 indicadores que agrupan indicadores de las variables: Calidad,
Finanzas, Economia y Tecnologia, Recursos Humano y Medio Ambiente, del Modelo
Diamante. La escala utilizada es de tipo Likert, Totalmente en desacuerdo (1);

Indiferente (2-3-4); Totalmente de Acuerdo (5).

3.3. Poblacion y muestra

El universo esta compuesto por una Agencia prestadora de servicios aduanales en el
Puerto de Veracruz, a quién denominaremos: Apolo S.A. de C.V. (por confidencialidad
se omite el nombre real). Lo poblacion objeto de estudio son el personal,
especificamente en las siguientes areas:
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e Coordinacion de la Operacion aduanera (1)

e Supervisor de Tramitacién Aduanal (1)

e Servicio al cliente (1)

e Ejecutivo de Cuenta (1)

e Jefatura Corporativo de Administracion (1)

e Gerente Administrativo (1)

e Contraloria de Contabilidad (1)

e Contralor de Facturacién (1)

e Jefatura Corporativa de Desarrollo Humano (1)
e Gerente de Recursos Humanos (1)

Total 10 encuestas

3.4. Andlisis de la Informacion

En este apartado se concentran los datos obtenidos de las 10 encuestas aplicadas, el
cual se describe mediante tablas en las que se observan los indicadores objetos de
estudio y por ende las respuestas de cada uno de los encuestados, para de esta manera

encontrar el indicador que obtuvo mayor preferencia.

A continuacién se presentan las tablas de cada variable en donde se puede
observar la columna de resultados la cual muestra el porcentaje que se obtuvo de
cada una de los indicadores de acuerdo a la percepciéon de cada encuestado sobre la
empresa objeto de estudio. La percepcidon es de acuerdo a la importancia que el

indicador tiene.

Al final de cada tabla correspondiente se presenta los porcentajes que se
obtuvieron por indicador y con la suma de estos se obtuvo un porcentaje promedio
para llegar a un resultado por variable. A si mismo se presenta una tabla donde se
describe detalladamente la terminologia utilizada y el significado de cada una de éstas

para un mayor entendimiento del lector.
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TABLA 1.- Economia y Tecnologia

Indicador* Areas’ encuestadas que emiten opini6n en relacién a cada indicador del cuestionario de Lupiano (2011)

C1(0A)  C2(0A)  C3(SC) C4(SC) C5(CA)  C6(CA)  C7(CC) c8(co) C9(DH)  C10(DH) RESULTAD insatisfecho indiferente satisfecho

(o]

Ind, b b b b e b e b b e b 0.00% 70.00%  30.00%
Ind, b b b b e b b b e b b 0.00% 80.00%  20.00%
Ind3 p i i i i i i i i i i 10.00% 90.00% 0.00%
Ind,4 b b b e e b b e m e b 10.00% 50.00% 40.00%
Inds a i i i i i n i i n i 10.00% 70.00%  20.00%
Inds a i i i i i i a a i i 30.00% 70.00% 0.00%
Ind; b b b b b e e b e b b 0.00% 70.00%  30.00%
Inds i i i i n i i i n i i 0.00% 80.00%  20.00%
Indg c c c c s C C s s S c 0.00% 60.00%  40.00%
Indso n p n n p b b b p b b 30.00% 30.00%  40.00%
Indyy n i s s s s i i s s s 10.00% 30.00%  60.00%
Inds, d i f i i d d d d d d 60.00% 30.00% 10.00%
Ind13 m p s s s m s s m m s 10.00% 50.00%  40.00%
Ind14 p i i i i m m m m m m 10.00% 40.00% 50.00%
Indss r r r r r r r i r r r 10.00% 90.00% 0.00%
Ind16 p i i i i i p i i p i 0.00% 70.00%  30.00%
Indy7 n n I I n p p n p p np 50.00% 50.00% 0.00%
Indsg a a a a a n n a m a a 20.00% 70.00% 10.00%
Ind1g i e n n i i i n n i i 10.00% 50.00%  40.00%
Indzo b b e b b b b b b b b 0.00% 90.00% 10.00%
Indzy n n n n b b b b b b b 0.00% 40.00%  60.00%
Indy, n p i i p p p p i i p 10.00% 40.00% 50.00%
Indz3 b b b b b b b e e b b 0.00% 80.00%  20.00%
Ind>4 m m m m m S m m m m m 0.00% 90.00% 10.00%
Indos m s m m s s m s s m ms 0.00% 50.00% 50.00%
Indag S m m m m m m m m S m 0.00% 20.00% 80.00%
Indy7 m p s m s s m m m m m 10.00% 30.00% 60.00%
Indas m b b b b b b b m b b 20.00% 80.00% 0.00%
Indog m S m m m m s m m m m 0.00% 80.00% 20.00%
Indzo | a | | | | | i | | | 10.00% 80.00% 10.00%
Inds; a a a i a a i i a a a 0.00% 30.00% 70.00%
Inds; n a n a n n n n a n n 0.00% 70.00% 30.00%
Inds3 c c c c a a c a a C c 0.00% 40.00%  60.00%
Indz4 n | i | | i i i | i | 10.00% 50.00% 40.00%
Indss | | | | | | | d d | | 0.00% 80.00%  20.00%
Indsg n i n i i n n n n n n 70.00% 30.00% 0.00%
Inds7 m S s m m i i s s i s 30.00% 30.00%  40.00%
Indsg n n n n c C C c c c C 0.00% 40.00% 60.00%
Indsg a a m m m a a a m a m 60.00% 40.00% 0.00%
INd4o f f f f s f f n f n f 70.00% 10.00%  20.00%

TOTAL 14.00% 56.25% 29.75%
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Tabla 1.1 Terminologia “Economia y Tecnologia”

Indy i insuficiente b buena e excelente
Ind; m  mal preparada b bien preparada e  excelente
Ind; perjudica i indiferente b beneficia
Ind, m  malo b bueno @ excelente
Inds a afecta i igual n no afecta
Indg a afecta i igual n no afecta
Ind; m  mal protegida b bien protegida e excelente
Indg a afecta i igual n no afecta
Indg n no existe c comun s si es comun
Indyo n no perjudica p perjudica b beneficia
Indqy n no rebasa i igual s supera

Indy, d desfavorable i innecesarias f favorable
Indy3 p poco s similares m  mayores
Indy4 p poco i igual m  mayores
Ind;s i irrelevantes r relevantes s significativos
Indy6 n no provee i indiferente p provee

Ind,7 p proteccionistas n normales | librecambistas
Indsg n no son accesibles a accesibles m muy accesibles
Ind19 e esta i indiferente n no esta
Indyo m malo b bueno e excelente
Ind; p perjudica n no afecta b beneficia
Indy;, n negativa i indiferente p positiva
Indys d discretos b buenos e excelente
Indy, e escasa m moderada s suficiente
Indys n no significativa m moderada s significativos
Indys p pocos s similares m  mayores
Ind,7 p pocos s similares m  mayores
Indyg m mala b buena a adecuada
Indyg n no significativa m moderada s significativos
Indsg i inaccesible | limitada a accesible
Indz; n no adecuada i indiferente a adecuada
Inds, b baja n normales a alta

Ind33 n no cumple a apenas cumple c cumple

Inds3, n no es lider i indiferente | lider

Indss n no disponible | limitada d disponible
Ind3s n no es apoyada i indiferente a  apoyada
Inds7 i insuficiente m mediano s suficiente
Indsg b barato n normal c caro

Ind3g a alto m mediano b bajo

Ind4o f flexible s suficiente n no es flexible
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TABLA 2.- Finanzas

Indicador Areas encuestadas que emiten opinién en relacién a cada indicador del cuestionario de Lupiano (2011)
C1(0A) C2(0A)  (C3(SC) C4(SC) C5(CA) C6(CA) C7(cc) C8(cC) C9(DH) C10(DH) RESULTADO insatisfecho indiferente satisfecho
Inds; i i i i c c c [ [ c c 0.00% 40.00% 60.00%
Ind n n n n n i n n i p n 70.00% 20.00% 10.00%
Indas3 d d f d d d d f d d d 0.00% 80.00% 20.00%
INdyq i i i i i i n i n i i 0.00% 80.00% 20.00%
Indss m m m m m m m m m m m 0.00% 100.00% 0.00%
Indye © m © c c c m c m m G 0.00% 60.00% 40.00%
Ind47 f i f i i f i f f i fi 0.00% 50.00% 50.00%
Indag i i i i i f i n f i i 10.00% 70.00% 20.00%
Ind4g m m m m m S i s m s m 30.00% 60.00% 10.00%
Indso o] S o] o] o] p p p p n p 10.00% 80.00% 10.00%
Inds; t | | | | | | | t t | 30.00% 70.00% 0.00%
Inds; t t | | | | | | t n | 30.00% 60.00% 10.00%
Inds3 m a a a a a m a m a a 0.00% 70.00% 30.00%
TOTAL 13.85% 64.62% 21.54%
Tabla 2.1 Terminologia “Finanzas”
Indysy n no competitivo i indiferente [ competitivo
Ind4, n  no previene i indiferente p  previene
Indys m  muy dificil d dificil f facil
Indas a  Afecta i indiferente n no afecta
Indys d Demasiado m  minimamente n no afecta
Indye i Incompetente ® competitiva m  muy competitiva
Indy7 d Dificil i indiferente f facil
Indyg n no flexible i indiferente f flexible
Indy4g s Superior m  moderada i inferior
Indsg n  nose puede p  podria ser s sepuede
Inds; t Tiene | limitado n no lo tiene
Inds; t Tiene | limitado n no lo tiene
Indss n no atractiva a  atractiva m  muy atractiva
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TABLA 3.- Recursos Humanos y Medio Ambiente

Indicador Areas encuestadas que emiten opinion en relacion a cada indicador del cuestionario de Lupiano (2011)
cl(oa) c2(oa) c3(sc) c4(sc) c5(ca) c6(ca) c7(cc) c8(cc) c9(dh) c10(dh) resultado insatisfecho indiferente satisfecho
Indss i S S i i n n n n n n 50.00% 30.00% 20.00%
Indss n S n n n i i n n n n 20.00% 70.00% 10.00%
Indsg p d d p p p p d p n p 10.00% 60.00%  30.00%
Inds7 n i s s s s S S s s 5 10.00% 10.00%  80.00%
Indsg p p p p b b p b p p p 0.00% 30.00%  70.00%
Indsg b b b b b m m e b b b 20.00% 70.00%  10.00%
Indeso b b b b b b m b b e b 10.00% 80.00%  10.00%
Indg; p p p p p n p a a a p 10.00% 60.00%  30.00%
Indg b a a a b b b b b b b 0.00% 70.00%  30.00%
Indes e e m m m e m m n m m 10.00% 60.00% 30.00%
Indg4 n a n n n n a a n a n 0.00% 60.00% 40.00%
Indes b b b b b b b e b b b 0.00% 90.00%  10.00%
Indeg p e e e e p p p p p p 0.00% 40.00%  60.00%
Indg7 n n n n n b n a b n n 20.00% 70.00%  10.00%
Indeg e b b b b b b b e e b 0.00% 70.00%  30.00%
Indgg a a n a a n n n n n n 60.00% 40.00% 0.00%
Ind7o m a a a a a a a m a a 0.00% 80.00%  20.00%
Ind7y n n n n a a n n a n n 0.00% 70.00%  30.00%
Ind7, n n n n i i n n n n n 80.00% 20.00% 0.00%
Indz3 n n n n a a a n a n n 60.00% 40.00% 0.00%
Ind74 n n n N n C n n C c n 70.00% 0.00% 30.00%
TOTAL 20.48% 53.33%  26.19%

Tabla 3.1 Terminologia “Recursos Humanos y Medio Ambiente”

Inds, n no suficiente i Indiferente S Suficiente
Indss i no suficiente n Normal s Suficiente
Indsg n no esta p poco disponible  d Disponible
Inds7 n no suficiente i Indiferente s Suficiente
Indsg h hostiles b Buena p Productivas
Indse m Mala b Buena e Excelente
Indeo m  Mala b Buena e Excelente
Inde; n Nulo p poco a Alta

Inds> p Poco b Bueno a Alta

Indes n no existe m  muy poco ® Existe
Indes b Baja n Normal a Alta

Indes m  Mala b Buena ® Excelente
Indeg n nada enfatizada e Enfatizada p Prioridad
Inde7 b Bajas n Normales a Alta

Indeg d deplorable b Buena e Excelente
Indegy n no afecta a Afecta S Afecta
Ind7o n no ayuda a  Ayuda m  Mucho
Ind7, b Baja n Normal a Alta

Ind7, n no existe i Indiferente p Problema
Ind73 n no afecta a Afecta S Seriamente
Ind74 n No i Indiferente [ Competencia
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Tabla 4.- Calidad

Indicador Areas encuestadas que emiten opinién en relacion a cada indicador del cuestionario de Lupiano (2011)

C1(0A) C2(0A) C3(SC) C4(SC) C5(CA) C6(CA) C7(CC) C8(CC) C9(DH) C10(DH) RESULTADO insatisfecho indiferente satisfecho

Indzs e e e S e s S s s s s 0.00% 40.00% 60.00%
Ind7e n n n @ n e e @ n n n 60.00% 40.00% 0.00%
Ind77 d e d e d d e e d e de 0.00%  50.00% 50.00%
Ind7g a e a e a e a e e a ae 0.00% 50.00% 50.00%
Ind7g s s s e s S e s s s s 0.00% 20.00% 80.00%
Indgo i s s s i s s s i s s 0.00%  30.00% 70.00%
Indg; n e e e n n e n n n n 60.00% 40.00% 0.00%
Inds, @ n n n e n n n € n n 70.00% 30.00% 0.00%
Indgs i n n i n i i i n i i 40.00%  60.00% 0.00%
Indg4 m c c m m c c c c c c 0.00% 30.00% 70.00%
Indss s s S S s s s s s s s 0.00% 0.00%  100.00%

TOTAL 20.91%  35.45% 43.64%

Tabla 4.1 Terminologia “Calidad”

Indss n no esta e eventual s si esta
Ind7e n no se lleva e eventual S si se lleva
Ind7 n no esta e eventual d definidas
Ind7g n no apoyan e eventual a apoyada
Ind7g n no se realiza e eventual S se realiza
Indgo n no existe i indiferente S si existe
Indg; n no se realiza e eventual S se realiza
Indg, n no se realiza e eventual S se realiza
Indgs n no existe i indiferente e existe
Indgs i Ignora m medianamente © conoce
Indgs n no genera i indiferente s si genera

4. Analisis y Discusion de los datos
A continuacion se presenta los porcentajes totales de cada una de las variables en

relacion con la percepcion de cada indicador.
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VARIABLES INSATISFACTORIO INDIFERENTE SATISFACTORIO

ECONOMIA Y TECNOLOGIA 14.00% 56.25% 29.75%
FINANZAS 13.85 64.62 21.54
RECURSOS HUMANOS Y MEDIO 20.48% 53.33% 26.19%
AMBIENTE

CALIDAD 20.91% 35.45% 43.54%

Por lo mencionado anteriormente se llega a la siguiente grafica:

GRAFICA 1 “CONCENTRADO DE VARIABLES”
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ECONOMIAY FINANZAS RECURSOS CALIDAD
TECNOLOGIA HUMANOS Y
MEDIO
AMBIENTE

B Valor1 ®Valor2-3-4 mValor5

A continuacion se desarrolla el concentrado de cada una de las variables en
donde se menciona primeramente los aspectos a evaluar de cada una
respectivamente, posteriormente se hace mencion del porcentaje obtenido de acuerdo
a la importancia de cada valor, y finalmente se realiza una breve descripcion de

acuerdo a la variable que obtuvo mayor porcentaje.
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La variable Economia y Tecnologia evalua el entorno institucional, la
legislacion comercial, el efecto de la globalizacion la infraestructura basica y

tecnologia, asi como tambien el crecimiento comercial que ha tenido la empresa.

Esta variable examina preguntas cuyas respuestas oscilan entre el valor 1

(totalmente inaccesible) a un maximo de 5 ( totalmente accesible).

En esta amplitud de valoracion la mayor frecuencia de datos segtn la Grafica 1,
fue entre los valores 2-3-4 (algo accesible) lo que representa un 56.25%, el resultado
que le siguio fue el valor 5 (totalmente accesible) que representa un 29.75%, y
finalmente el valor 1 uno, obteniendo 14.00% del total de los datos. Con esto podemos
observar que la mayor valoracion de los encuestados tiende a esta en un punto
intermedio es decir esto no impacta de manera drastica en las actividades que
realizan cotidianamente, pero asi mismo queda la incertidumbre de poder mejorar

este aspecto.

En la variable Finanzas se evaluaron accesos a nuevos mercados, la legislacion
laboral, la competencia, controles de precios, politicas arancelarias de importacidn,
créditos y seguros para exportaciones, atracciéon de inversion extranjera, negocios

internacionales entre otras.

Se consideran preguntas cuya valoracién oscilan entre el valor 1(totalmente no
estan disponibles para la empresa o es perjudicial para la misma) a un maximo de 5
(totalmente beneficiosos o disponibles para la empresa). La mayor frecuencia de
datos se observa en los valores 2, 3, 4 (ni perjudicial ni beneficioso) lo que resulta un
64.62% del total de los datos. En segundo lugar estd el valor 5 representando 21.54%

y por ultimo el valor 1 con un 13.85%.

Con lo anterior se puede observar que la mayoria de los encuestados no
consideran importante al entorno financiero ya sea por falta de informaciéon o
porque no repercute en sus actividades, aun con ello se deberia proporcionar
informacion financiera y capacitacion en cuanto a las legislaciones comerciales para

tener una perspectiva global de las actividades del comercio.
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En la variable Recursos Humanos y Medio Ambiente se determina la destreza y
preparacion de los empleados, relaciones laborales, practicas gerenciales,
cumplimiento de leyes del medio ambiente, existencia de un sistema de valores entre

otras.

Se consideraron preguntas cuya evaluacién por parte de los 10 encuestados
oscilaba entre el valor 1 (no estd implementada), a un maximo de 5 (totalmente
implementada). La mayor frecuencia, siguiendo con la Grafica 1 se observa en los
valores 2, 3, 4 (a veces implementada) lo que representa un 53.33% del total de datos.
El resultado que le siguié en importancia fue el valor maximo representando 26.29%
del total de frecuencias para esa variable y por ende el 20.48% corresponde al valor 1.
Con esto se puede destacar que el porcentaje mayor nos indica que las politicas
implementadas en recursos humanos se llevan a cabo en un término medio y no en su
totalidad, pudiendo reforzar esta area y asi poder generar un desarrollo de la

organizacion.

En Calidad se evaltian cuestiones referidas a la politica de calidad, a la
existencia de auditorias internas, sistemas de informacion, efectos de la certificacién

bajo la norma ISO 9001-2008, conocimiento del Manual de Procesos etc....

En esta variable se consideraran preguntas cuyas respuestas oscilan entre el
valor 1 (nunca se ha observado), a un maximo de 5 (intentamos ser el mejor ejemplo
del sector). La mayor frecuencia se observa en el valor 5 con un 43.54%, seguido de
los valores 2, 3, 4 (en ocasiones se observa) con un 35.45% y finalmente el valor 1 con
20.91% respectivamente. Por lo que se puede acentuar el impacto y resultado

generado por la certificacion.

5. Conclusiones y recomendaciones
Los resultados obtenidos, se presentan en el formato del “Diamante de

Competitividad” de Lupiano, mismo que se visualiza en el siguiente grafico:
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Grafica 2 “Diamante de Competitividad”
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Fuente: Elaboracién propia

De manera cualitativa podemos sefialar, que la percepcion de los responsables

de las areas involucradas en cuanto a los indicadores resulta de la manera siguiente:

Se puede observar como el rombo que representa el promedio de los datos
obtenidos (linea azul) es mas achatado en su vértice derecho (indica mayor
distanciamiento del rombo optimo) el cual se trata de la variable Finanzas, y por el
contrario se alarga hacia el lado izquierdo lo que sefiala que existe menor

distanciamiento del rombo optimo, el cual pertenece a la variable Calidad.

Con el modelo diamante podemos observar claramente que existe mayor
inclinacion hacia la variable calidad, de ahi que nos lleva a pensar que muy

probablemente la certificacion ISO, ha generado un impacto positivo dentro de la
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organizacion, aunque no lo seria en su totalidad, toda vez, que también se obtuvo un
resultado muy favorable respecto a las otras variables. Lo anterior contribuye en la
medida de lo posible, a que la empresa tenga genere mayor confianza a sus clientes y
proveedores, y a los empleados mismos, dado que con estos indicadores se favorece;
la productividad, seguridad, rapidez y eficacia en las operaciones de comercio dando
una mejor imagen y prestigio a nivel nacional e internacional, contribuyendo de
manera interna al cumplimiento de los objetivos de la organizacion, asi como también
de manera externa, apoyando a los importadores y exportadores facilitando el

comercio internacional.

De lo anterior, bien podriamos pensar que la hipétesis que a priori se busca

contrastar, segun el estudio de Osorio y Ascencio (2010) acerca de:

H1. La certificacion ISO 9001 beneficia las operaciones de una agencia aduanal,

permitiendo disminuir el niimero de erroresy gastos.

Ante esto, bien podriamos pensar entonces que segin la percepciéon del
personal, en cuanto a los indicadores de competitividad optima, si se han observado
beneficios, ademas que se han incrementado los clientes en la empresa objeto de
estudio. Sin embargo se debe mencionar que adn falta por trabajar mas, para que
todas las variables en su conjunto, estén en su maximo esplendor, es decir, que se
pueda visualizar en el diamante Lupiano, que todas las variables llegan a su 100% o

casl.
5.1 Recomendaciones y futuras lineas de investigacion

La implantacion de una ISO 9001: 2008 se caracteriza en general, por un gran
esfuerzo de la organizaciéon en reconocer aquellos indicadores de sus procesos, asi

como también por la evaluacién y andlisis de la satisfaccion por parte de los clientes.

A partir de los datos cuantitativos y cualitativos obtenidos del presente estudio,

se crean modestamente recomendaciones para la mejora de la Gestion de la Calidad
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en la organizacion ,Jas cuales se abordaran con el fin de seguir generando un
desarrollo en la empresa, que como se menciond anteriormente es un esfuerzo

continuo por seguir creando resultados diferentes.

Primeramente se sugiere integrar una participacion estructurada del personal,
creando un comité de calidad para poder generar sistemas de participacion de los
trabajadores, siguiendo una metodologia propia, que de tal manera permita la
adopcioén, seguimiento y valoracion, obteniendo acciones correctivas, preventivas y de
mejora, para que de este modo se consiga trabajar de manea grupal con el objetivo de

optimizar el proceso de las operaciones.

Posteriormente se propone auditorias internas rigurosas y profundas, como
medida de evaluaciéon y mecanismo de mejora, ademas de fuente de informacién para
el trabajo del comité de calidad anteriormente mencionado. Estas auditorias deberian
establecerse de un modo habitual, sin la necesidad de avisos o requerimientos
previos, para que de esta forma su ejecucién no se convierta en tan solo un

acontecimiento de la empresa.

Por lo anteriormente mencionado se puede también aludir a la evaluacién
sistematica de la formacidn, sensibilizacion del personal, asi como también por otro
lado establecer criterios para la identificacién y registro de las quejas, produciendo
inconformidades internas por parte de los clientes. Luego estimar con criterios
objetivos cuantitativos la eficacia de las acciones correctivas, preventivas y de mejora

adoptada.

Los procesos de auditoria deberian también transformarse, es decir pasar de su
actual enfoque de la certificacién a una “evaluacién continua” de apoyo y orientacién a

la organizacion, para su mejora en todo el proceso de operacidn.
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ANEXO 1:

Cuestionario de medicion de variables: “recursos humanos y medio ambiente, calidad, finanzas y economia y tecnologia”

Nombre:

Edad:

Sexo:

J

Para cada elemento identificado a continuacién, rodee con un circulo el niimero de la derecha que considere mas acorde

con su criterio de calidad.
Utilice la escala anterior para seleccionar el nimero de calidad.

ECONOMIA Y TECNOLOGIA ESCALA
Situacion Econémica
;La solvencia de la empresa para soportar la crisis? 1 2 3 4 5
Insuficiente Buena Excelente
¢Ante un curso inflacionario, su empresa esta? 1 2 3 4 5
Mal preparada Bien Excelentemente
preparada Preparada
¢;La crisis que enfrenta el gobierno mexicano, afecta a su 1 2 3 4 5
empresa?
Perjudica Es Beneficia
Indiferente
¢El costo del capital para su empresa crea un desarrollo? 1 2 3 4 5
Malo Bueno Excelente
¢;La constante variacion en el tipo de cambio afecta el 1 2 3 4 5
desarrollo de su empresa?
Afecta Es Igual No afecta
;El desperfecto en el marco legal, afecta la competitividad de 1 2 3 4 5
la empresa?
Afecta Es Igual No afecta
¢;La seguridad fisica y de la propiedad privada en su empresa 1 2 3 4 5
esta?
Mal protegidas Bien Excelentemente
protegidas Protegidas
;El desequilibrio politico en el pais, afecta a su empresa? 1 2 3 4 5
Afecta Es Igual No Afecta
¢;La evasion de impuestos, es comun en el medio donde se 1 2 3 4 5
desempefia su empresa?
No Existe No Es Comin | SiEs Comin
¢;La disminucioén en la evasién de impuestos, impactara el 1 2 3 4 5
desarrollo de su empresa?
No Perjudica En Perjudica Beneficia
Nada
1 2 3 |14 |5
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¢;La estabilidad de su empresa, expresada en porcentaje, No Rebasa Es Igual Supera
rebasa al financiamiento que se obtiene de terceras personas?
¢;Las reformas econémicas en México, fueron para suempresa | 1 2 3 4 5
una medida?
Desfavorable Innecesarias | Favorable
¢;La cantidad de regulaciones y restricciones que impone 1 2 3 4 5
México, son igual a las que existen en otros paises donde se
encuentran empresas que realizan actividades similares a su
empresa?
Son Menores Son Son Mayores
Similares
Los actos de mala fe como lo son el soborno y la corrupcion, 1 2 3 4 5
:Es mas comun que otros paises donde se encuentran
empresas que realizan actividades similares a su empresa?
Es Menor Es Igual Es Mayor
¢;Los subsidios, que brinda el pais, para la apertura de nuevas 1 2 3 4 5
empresas o0 expansion al extranjero, son significativos?
Son Irrelevantes | Relevantes Significativos
LEGISLACION COMERCIAL ESCALA
Impacto de la Globalizacion
Desarrollo Comercial
;Las medidas de integracidn al Mercosur proveen el acceso 1 2 3 |4 5
suficiente a esos mercados?
No proveen Es Proveen
Indiferente
;Cémo son las politicas comerciales externas son en el pafs? 1 2 3 |4 5
Proteccionistas Normales Librecambistas
¢;Los contratos con el sector publico son accesibles a su 1 2 3 |4 5
empresa?
No son Accesibles | Son Son Muy
Accesibles Accesibles
¢;La globalizacidén esta afectando la economia del pais? 1 2 3 |4 5
Esta Indiferente | No esta
;Cémo son las actitudes de su empresa frente a la 1 2 3 |4 5
globalizacién?
Malas Buenas Excelentes
;Considera que la competencia externa esta afectando el futuro | 1 2 3 |4 5
econdmico de su empresa?
Perjudica No Afecta Beneficia
;Cémo considera la imagen externa del pais para que su 1 2 3 |4 5
empresa desarrolle negocios en el exterior?
Negativa Indiferente | Positiva
;Cémo considera los servicios lanzados al mercado por su 1 2 3 4 5
empresa en los tltimos afios que empresas del exterior del
mismo ramo?
Discretos Buenos Excelentes
;Cémo considera la investigacion de nuevos mercados? 1 2 3 |4 5
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Escasa Moderada Suficiente
;Cémo considera la participacion de las exportaciones entorno | 1 2 3 |4 5
al volumen de ventas de su empresa?
No significativa Moderadas Significativa
;Coémo considera las exigencias del cliente del exterior en 1 2 3 |4 5
comparacion con los clientes locales?
Menores Similares Mayores
¢;La cantidad de regulaciones y restricciones que impone 1 2 3 4 5
México, son igual a las que existen en otros paises donde se
encuentran empresas que realizan actividades similares a su
empresa?
Menores Similares Mayores
:Cémo considera la inversion en publicidad y promocién para 1 2 3 |4 5
el desarrollo comercial de su empresa?
Mala Buena Adecuada
;Cémo considera la participaciéon de mercado de su servicio e 1 2 3 4 5
mercados donde se actia?
No significativa Moderada Significativa
;Cémo considera la presencia y desarrollo del mercado en el 1 2 3 4 5
exterior?
Inaccesible Limitada Accesible
INFRAESTRUCTURA ESCALA
Infraestructura basica
Infraestructura tecnoldgica
(Es adecuada y eficiente la calidad de los medios de 1 2 3| 4 5
transporte para la logistica de su empresa?
No es Es Es
Indiferente
:.Como considera la adecuacion de las comunicaciones 1 2 3 4 5
(disponibilidad, seguridad, costo generalmente para su
empresa?
Baja Normales Alta
;Considera que la nueva informacién tecnolégica 1 2 3| 4 5
cumple con los requerimientos de su empresa?
No cumple Apenas Cumple
Cumple
;Cémo considera su empresa entorno a sector 1 2 3| 4 5
tecnolégico e innovador?
No es lider Indiferente Es lider
:;Cémo considera la tecnologia en cuanto a la 1 2 3| 4 5
disponibilidad en el mercado?
No disponible Limitada Disponible
;Considera que su empresa obtiene apoyo por parte del 1 2 3| 4 5
gobierno en el desarrollo de la tecnologia?
No es apoyado Apoyado
;Los recursos para la aplicacién de la tecnologia son 1 2 3| 4 5
suficientes en su empresa?
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Insuficientes Suficientes
;Considera que la adquisicion de tecnologia resulta 1 2 3| 4 5
mas conveniente que la que es desarrollada por su
empresa?
Mas barato Caro
;Cémo considera la cantidad de insumos importados en 1 2 3 4 5
su empresa?
Alto Bajo
;Cémo considera el aumento de la capacidad de 1 2 3 4 5
produccion o de prestacion de servicios en su empresa?
Es flexible No es flexible
FINANZAS ESCALA
;Considera que los precios de los créditos y seguros 1 2 3 4 5
para sus exportaciones son competitivos?
Incompetitivo Es competitivo
Indiferente con
;Considera que la legislacién sobre la competencia 1 2 3 4 5
desleal previene los perjuicios en el entorno que se
encuentra su empresa?
No previene Normales previene
:Como considera la introduccién a mercados del 1 2 3 4 5
exterior para su empresa en comparacién con la
entrada en el pais para un competidor del exterior?
Muy dificil Dificil Facil
:Como considera las normas sobre controles de 1 2 3 4 5
precios en cuanto a la politica de la empresa?
Afecta Indiferente No afecta
;Coémo considera que afecta la competencia desleal 1 2 3 4 5
en su empresa?
Afecta Afecta No Afecta
Demasiado Minimamente
;Considera competitivas las restricciones 1 2 3 4 5
arancelarias para su empresa?
Para Nada Competitiva Muy
Competitiva Competitiva
;Con que facilidad su empresa genera nuevos 1 2 3 4 5
negocios?
Dificilmente Indiferente Facilmente
;Considera flexible la legislacién laboral y convenios 1 2 3 4 5
colectivos en su trabajo?
Inflexible Indiferente Felxible
;Coémo considera el riesgo crediticio involucrado en 1 2 3 4 5
las ventas en el pais en comparaciéon al de otros
mercados del exterior en empresas similares a la
suya?
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Superior Moderada Inferior
;Puede realizar negocios transnacionales? 1 2 3 4 5
No Se Puede Podria Ser Se Puede
:.Su empresa tiene acceso al mercado capital local? 1 2 3 4 5
Lo tiene Es Limitado No lo tiene
:.Su empresa tiene acceso a mercados de capitales en 1 2 3 4 5
el exterior?
Lo tiene Es Limitado No lo tiene
:Su es empresa es atractiva a los inversores 1 2 3 4 5
extranjeros?
No Es Atractiva Muy Atractiva
Atractiva
RECURSOS HUMANOS Y MEDIO AMBIENTE ESCALA
Educacién
;Considera suficiente la preparaciéon técnica de sus 1 2 3 4 5
empleados en el desarrollo de sus actividades?
No suficiente Es Suficiente
Indiferente
;considera suficiente la preparaciéon universitaria de 1 2 3 4 5
sus empleados en el desarrollo de sus actividades?
No suficiente Normales | Suficiente
;considera que el personal calificado de su empresa 1 2 3| 4 5
estd disponible en el mercado laboral?
No esta Esta
;Como considera la cantidad de pasantias 1 2 3| 4 5
universitarias en su empresa?
Insuficiente Indiferente Suficiente
EFICIENCIA EN LOS NEGOCIOS ESCALA
Mercado Laboral
Las relaciones en su empresa son... 1 2 3| 4 5
Hostiles Buenas Productivas
La motivacién de los trabajadores de su empresa es... 1 2 3| 4 5
Mala Buena Excelente
La capacitacion de los empleados en su empresa es... 1 2 3| 4 5
Mala Buena Excelente
El riesgo de fuga de elementos altamente capacitados 1 2 3| 4 5
en su empresa es.
Nulo Poco Alto
La experiencia internacional de los gerentes de su 1 2 3| 4 5
empresa es...
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Poca Buena Alta
Existen gerentes experimentados y competentes 1 2 3 4 5
disponibles en el mercado laboral...
No Existes Muy Poco Existen
PRACTICAS GERENCIALES ESCALA
La adaptacion en los cambios del mercado, en las 1 2 3 4 5
compaiiias de su pais es...
Baja Normal Alta
Las practicas éticas en su empresa son... 1 2 3| 4 5
Malas Buena Excelente
:Qué tan enfatizada esta la satisfaccion de los clientes 1 2 3 4 5
de su empresa?
Para nada Enfatizada Es prioridad
enfatizada
La aplicacién de nuevas técnicas de management en las 1 2 3| 4 5
compafiias de su pais son...
Bajas Normales Altas
El cuidado de la salud, medio ambiente y seguridad de 1 2 3| 4 5
los empleados en su empresa es...
Deplorable Buena Excelente
SALUD Y MEDIO AMBIENTE ESCALA
¢;Las actividades desempefiadas en su empresa afectan 1 2 3| 4 5
al medio ambiente?
Para nada Afecta Si Afecta
Poco
(Las leyes y el cumplimiento sobre el cuidado del 1 2 3| 4 5
medio ambiente, ayudan a la competitividad de su
empresa?
No Ayudan Ayudan Ayudan Mucho
Poco
SISTEMA DE VALORES ESCALA
La capacidad de sus empleados para adaptarse a 1 2 3| 4 5
nuevos desafios es...
Baja Normal Alta
La discriminacién en su empresa es un problema en su 1 2 3| 4 5
empresa...
No Existe Es Es Gran
Indiferente Problema
(El acoso y la violencia afectan su ambiente laboral? 1 2 3| 4 5
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No afecta Afecta Afecta
0co seriamente
;Los valores de su empresa generan competencia? 1 2 3| 4 5
No Es Normal Genera Alta
Competencia
CALIDAD ESCALA
(Esta establecida la politica de calidad y los 1 2 3 4 5
objetivos de calidad
No esta Eventualmente Si Esta
:Se llevan a cabo las revisiones del sistema de 1 2 3 4 5
calidad por la direccién?
No se lleva Eventualmente Se lleva
;Estan definidas las responsabilidades y autoridad 1 2 3 4 5
entre ellas, la funcién de calidad?
No estan Eventualmente Definidas
(Impulsa y apoya la direccién actividades de 1 2 3 4 5
mejora dentro de la organizacién con clientes,
proveedores y otras entidades externas?
No apoya Eventualmente Apoya
Se revisan los requisitos del servicio antes de 1 2 3 4 5
adquirir un compromiso con el cliente?
No serevisa Eventualmente Se revisa
(Existe un manual de procesos en el que las 1 2 3 4 5
personas disponen de informacién para realizar su
trabajo?
No existe Indiferente Si existe
;Se realiza la selecciéon y evaluaciéon de los 1 2 3 4 5
proveedores?
No serealiza Eventualmente Se realiza
;Se realiza auditorias internas del sistema de 1 2 3 4 5
calidad?
No serealiza Eventualmente Se realiza
;Existe un sistema para medir la satisfaccion de 1 2 3 4 5
los clientes?
No existe Indiferente Existe
;Conoce los requerimientos para ser una empresa 1 2 3 4 5
certificada?
Ignora Medianamente Conoce
;Considera que una empresa certificada da mayor 1 2 3 4 5
seguridad a clientes y proveedores?
Inseguridad Indiferente Si genera
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Percepcion que tiene la poblacion
sobre los productos verdes y la
factibilidad de implementar un

mercado organico en la zona de Boca
del Rio-Veracruz.

Cynthia Salguero Romero'

Resumen

El consumo de productos organicos es un tema que estd muy de moda, hoy en dia los
consumidores buscan productos que satisfagan todas sus necesidades pero a la vez
contribuyan al cuidado del medio ambiente y al incremento de las economias locales. La
poblacién estd dispuesta a pagar un precio similar al del convencional por un producto
organico; sin embargo no lo compraria si este tiene un precio mas alto que el producto
normal. El consumo sustentable esta basado en los benéficos que trae a la salud, en la
mitigacion del dafio ambiental y en los procesos ecoldgicos, en el incremento de las economias
locales, etc. Ademas es importante sefalar que el consumo organico se ha vuelto una
tendencia entre la poblacién, en donde sus creencias y actitudes influyen para adaptar este
estilo de vida.

Palabras clave: Mercado organico, Tendencias, Beneficios a la salud, Productos organicos,
Dafio ambiental, Economias locales y Procesos sustentable.

CLAVE UCC: AEA1.4

! Egresada de la Licenciatura en Mercados y Negocios Internacionales, en la Universidad Cristébal Colén.
Asesorados por el Dr. Arturo Garcia-Santillan y la Dra. Milka E. Escalera Chéavez
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1. Introduccion

1.1. Antecedentes del objeto de estudio

La agricultura organica, es aquella que se caracteriza por estar libre de quimicos,
aguas negras y radiacion en los alimentos, es una alternativa sustentable que esta

teniendo auge dentro del campo mexicano (Gémez y Gémez, 2004).

El mercado de los alimentos y productos organicos es una realidad en mas de
130 paises del mundo, dentro de este listado figura México, sin embargo se ve
amenazado al no contar con una politica de fomento hacia este tipo de productos

(Gémez, Gémez y Schwentesius, 2002).

Los pequefios productores mexicanos estan tomando iniciativas hacia el
mercado de los organicos, debido a la creciente demanda de los productos verdes. Lo
fascinante de esta tendencia global hacia lo sustentable, es el apoyo que se le otorga a

las economias locales (Gomez et al. 2004).

La primera estructura de un mercado organico en México aparecié en 1996 en
Guadalajara, Jalisco. La primera fase no funcion6 en si como un mercado semanal, sino
como una Eco-tienda constituida por la ONG Colectivo Ecologista Jalisco (CE]). El
objetivo de este mercado era ofrecer un espacio donde los productores pudieran
comercializar productos organicos, biodegradables y reciclados (Nelson,

Schwentesius, Gomez y Gomez, 2008).

Varios afios después de la apertura del mercado de Guadalajara, surge en
agosto del 2003 el mismo concepto de estructura organico en la ciudad de Xalapa,
Veracruz. Esta idea surge por medio de un movimiento preocupado por el medio

ambiente y sus implicaciones (Nelson et al. 2008).

El creciente aumento de concientizacién por parte de los consumidores hacia la
problematica que esta teniendo el medio ambiente, ha provoca la creaciéon de nuevos
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mercados que oferten productos amigables y sustentables con la naturaleza. Ahora
bien, el consumidor actual esta dispuesto a pagar un extra por estos productos

ecologicos siempre y cuando satisfagan sus necesidades (Vicente y Mediano, 2002).

De acuerdo a lo expuesto en los trabajos de Kremen (2004) citado en Gomez
(2004), refiere que los principales motivos para que las personas consuman
productos organicos, son los beneficios que estos tienen hacia la salud y al medio
ambiente. Otro factor de suma importancia es la disponibilidad de estos productos en

los lugares de compra.

1.2. Variables implicadas

Dentro del planteamiento del problema se identificaron las siguientes variables
implicadas: Percepcién hacia los productos verdes y la implementacién de un
mercado organico. Dentro de la percepcién hacia dichos productos se identifican las
dimensiones: beneficios a la salud, beneficios al medio ambiente, razones para

consumirlo y por razones de educacion.

Con este planteamiento, es importante situar el estudio desde los trabajos
seminales de Maslow publicados en 1943, bajo el titulo “The of Human Needs” sobre
la teoria de las necesidades del ser humano y la teoria de la Accién Razonada de

Fishbein y Ajzen (1980).

Con estos elementos, ahora se muestra en la siguiente figura, la ruta del modelo
teodrico preliminar, el cual posteriormente quedara explicado a la luz de las teorias
pertinentes al caso, y que de forma por anticipado hemos citado anteriormente,
siendo nuestro principal referente, la Teoria de la acciéon razonada de Fishbein y

Ajzen, y la Teoria de las necesidades de Maslow.
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- Educacién

Teoria de las B Edad

necedidades =
Maslow (1943) | Género
Percepcion de la - Jnoreso
poblacion hacia los s
productos verdes = Creencias
Teoriadela = Actitudes
Accién Razonada _|
Fishbeiny Ajzen
(1980) = Intenciones

= Comportamiento

Figura 1. Variables implicadas a través de la Teoria de las Necesidades de Maslow (1943) y la Teoria de

la Accién Razonada de Fishbein y Ajzen (1980)

1.3. Planteamiento del problema

En la actualidad no es una opcién viable a largo plazo continuar viviendo por encima
de la capacidad de la Tierra. La cuestion es como cambiar los patrones de consumo y
produccion suficientemente rapido como para mantener el ritmo de crecimiento
econdmico. Esto no se puede lograr simplemente a través de cambios tecnolégicos. Es
necesario que la gente cambie su percepcion acerca de los mercados organicos y sus

productos.

Hoy en dia la tendencia mundial de cambio y valores, nos propone el consumo
de productos organicos; este estilo se basa en una mayor preocupacién por la calidad
de vida, el medio ambiente y la sociedad. Este movimiento ha generado una creciente

demanda de productos verdes (Gémez et al., 2002).

El creciente aumento por la sensibilidad hacia el medio ambiente, ha dado
origen a la implementacidon de nuevas estructuras ecoldgicas. Sin embargo dentro de
los mercados organicos lo mas dificil no es captar clientes, sino mantenerlos, y esto se

obtiene con productos que satisfagan sus necesidades (Vicente et al. 2002).
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El movimiento “compre local” es la vertiente para que los productos verdes se
posicionen dentro de los mercados organicos. México destina el 85% de su produccion
organica a la exportacion, mientras que el 15% restante se consume en el mercado
interno, debido a la falta de informacion acerca de estos productos (Gémez et al,
2002).

Salgado et al. (2009), en el articulo Consumo Organico y Conciencia Ambiental
de los Consumidores; citan textualmente:
“..un consumidor ecolégico puede distinguirse como aquel que manifiesta su
preocupacion por el ambiente en su comportamiento de compra, favoreciendo ante todo

productos que sean percibidos como de menor impacto sobre el medio”.

De lo anterior podemos pensar entonces que los consumidores frecuentemente
estan dispuestos a pagar un extra por productos libres de quimicos y pesticidas, ya
que representan para ellos un nuevo estilo de vida que les permite estar en paz y

armonia con la naturaleza.

Ahora bien, considerando que una de las variables sobresalientes del objeto de
este estudio, es valorar la percepcién de la poblacién hacia los productos verdes y a
partir de ello obtener evidencia que de luz para poder proponer un plan de accidén, en

aras de implementar un mercado organico en la zona de Boca del Rio-Veracruz.

1.3.1. Interrogantes que guian este estudio
;Cual es la percepcion que tiene la poblacién sobre los productos verdes? y ;Es
factible la implementacién de un mercado organico en la zona de Boca del Rio-

Veracruz?

1.3.2. Objetivo del estudio
1) Evaluar cuadl es la percepcion que tiene la poblacién sobre los productos verdes. Y
ademas; determinar la posible factibilidad y pertinencia para el establecimiento de
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mercados organicos, asi como la disponibilidad a pagar por estos productos, todo ello

en la zona de Boca del Rio- Veracruz.

Lo expuesto anteriormente, hace necesario plantear una hipotesis direccional
que permita definir el rumbo de las pruebas a realizar en la medicion de los datos
obtenidos en la aplicacion del instrumento dentro de la investigacién de campo, por lo

tanto se establece la siguiente:

1.4. Justificacion

Los mercados orgdnicos buscan implementar el consumo de productos locales,
naturales y amigables con el medio ambiente generando un ingreso econémico a las
economias de pequeia escala, ofertando productos sanos y frescos a la sociedad; no
obstante, esta carece de informacion respecto al papel que juega en el desarrollo e

implementacion de estas estructuras.

Alo largo de los ultimos afios se ha visto un crecimiento paulatino del consumo
de los alimentos organicos. Este interés esta abriendo nuevas alternativas de
mercados; al igual de un cambio en la produccién y comercializacion de estos

productos.

Sin embargo, cabe mencionar que a pesar del potencial de los alimentos
organicos, estos constituyen todavia una cuota pequefia del mercado total de
alimentos. El sector organico en Veracruz sigue siendo todavia un mercado

especializado dentro del sector alimentario.

La evidencia empirica obtenida permitira conocer, ademas de la conciencia
social que existe acerca de los alimentos libres de quimicos, la percepcion que tiene la
poblacién estudiada, en torno a los mercados organicos y que constituye el objeto de

estudio.
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Por todo lo anterior, se tiene el interés de estudiar la percepcidén que tienen las
personas acerca de los productos verdes y si creen factible implementar un mercado

organico dentro de la zona de Boca del Rio-Veracruz.

1.5. Revision de Literatura (Fundamento tedricos)

En la actualidad, se ha suscitado una problematica en el consumo de productos que
impactan la salud publica, debido al uso indiscriminado de agroquimicos que
dificilmente se degradan en el medio ambiente. Es por ello, que en un mundo
globalizado la sociedad exige productos naturales que aseguren su bienestar, por lo

que demanda la implementaciéon de los mercados organicos.

Es por lo anterior que se hace necesario situar las variables implicadas en su
realidad tedrica y empirica; para ello se lleva a cabo una discusién tedrica de los

fundamentos relativos a las variables.

Empezaremos sefialando los estudios de Silverstone (1981) citados en la
investigacion de Fenollar (2003) las necesidades propuestas por Maslow describen a
una sociedad industrializada, dominada por la apariencia, la moda, alimentos y otros
consumibles, en donde, la television juega un papel primordial para crear y reproducir

una conciencia cultural.

La teoria de Maslow (1943) surge como un modelo organico, que se sustenta
en dos principios: la jerarquia de las necesidades humanas y un dinamismo por el que
surgen las motivaciones para satisfacer estas necesidades, clasificandolas de la
siguiente manera: a) fisiologicas, b) de seguridad, c) sociales, d) de autoestima y e) de

autorrealizacion.

En la misma idea, Elizalde, Marti y Martinez (2006) en un estudio empirico,

encontraron que el impulso o dinamismo que guia a las personas a desarrollar su
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personalidad en los diversos ambitos de la vida, son las motivaciones y la satisfaccion

de las necesidades, lo que es acorde al postulado de Maslow.

De acuerdo a Maslow (1940) una persona estd motivada cuando presenta la
sensacion de deseo, anhelo, voluntad, ansia o carencia. Por ende, podemos definir que

el motivo o deseo es un impulso por una cosa en especifico (Elizalde et al, 2006).

De acuerdo al trabajo de investigacién de Reyes (2007) la Teoria de Accién
Razonada estudia la conducta humana en correlacién a las creencias, actitudes,

intenciones y comportamiento, los cuales estan vinculados con la toma de decisiones.

Asimismo, diversos comportamientos relacionados con la salud, cultura,
ambito laboral o social pueden ser explicados por medio de esta teoria. Segin Reyes
(2007) en su trabajo de estudio cita que las directrices que mueven las acciones de la

sociedad son la intencion, voluntad y razonamiento.

Fishbein y Ajzen (1980) citados en la investigacion de Reyes (2007) refieren
que la conducta social es controlada por motivos inconscientes o deseos irresistibles,
conductas caprichosas e irreflexivas, sin embargo, aseguran que por medio de las
actitudes, intenciones y creencias se puede predecir la conducta en correlaciéon con la

influencia social y la predisposicion.

Ademas, las creencias personales son las actitudes que se le atribuyen o
asocian a una determinada situacién u objeto. Desde la perspectiva de la TAR la
intencion es la que estipula la conducta que realizard la persona. Este modelo
identifica dos componentes principales que intervienen en la intencién: un factor
personal que es la actitud hacia la conducta, y un factor normativo que hace referencia

al aspecto social (Aguilar, 2006).
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Segun los estudios de Trillo y Méndez (2001) la intencion esta en funcién de
dos factores primordiales: la primera de caracter personal y la segunda, de naturaleza
social. Es entonces, que para pronosticar la conducta del individuo es necesario
investigar cual es la actitud del sujeto y cuales son las creencias hacia un determinado

objeto o situacion; esto dara pauta para conocer la conducta a realizar por la persona.

2. Método

2.1. Tipo de Estudio

Este estudio es no experimental, transversal y descriptivo. No experimental, pues no
se manipulan las variables independientes, por lo que los efectos (variables
dependientes) no serdan condicionados hacia determinado resultado. Es de corte
transversal considerando que se lleva a cabo en un solo momento, tanto la colecta de
datos en la aplicacién del instrumento y su andlisis e interpretaciéon. El estudio es
descriptivo porque se desea conocer la percepcion que tiene la poblacién acerca de los

productos organicos y la factibilidad de implementar un mercado organico.

2.2, Instrumento
El instrumento a utilizar en esta investigacion sera la encuesta, esta comprende un
conjunto de preguntas plasmadas en un cuestionario, cuyo propésito es recabar
informacién tendiente a conocer la opinién del publico sobre la investigacion que se
esta llevando a cabo.

El instrumento es un cuestionario semi-estructurado que consta de 10
preguntas, con un escalamiento Likert, en donde TD= Totalmente en Desacuerdo (1);
D = En Desacuerdo (2); I = No sabe o no puede responder, indiferente. (3); A = De

Acuerdo (4); TA= Totalmente de Acuerdo (5).

2.3. Delimitacion del estudio

El limite geografico queda acotado a la zona de Boca del Rio- Veracruz,
especificamente en el establecimiento de compra Wal-Mart ubicado en la Avenida
Viveros No. 280, Fraccionamiento Jardines del Virginia.
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Las caracteristicas de la poblacion son las siguientes: sexo indistinto, rango de

edad entre 18 a 40 afios, clase media-alta y cultura ambiental.

2.4. Poblacion y muestra

Para calcular la muestra de la poblacién de estudio, se obtuvo informacion del
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) relativa a la zona de Boca del Rio,
Veracruz, habiendo identificado una poblacién estimada de 138,058 habitantes segun
el censo del ano 2010. De acuerdo a esta poblacion el nimero de cuestionarios que

deben aplicarse es de 383 cuestionarios.

Para calcular la muestra, se utiliz6 la féormula para poblaciones infinitas,
considerando que la zona tiene poblacién de mas de 100,000 habitantes, entonces se

utiliza la férmula:

Donde:

n: tamafno de la poblacién

z: nivel de confianza 95%-= 1.96
p: prevalencia esperada

q:1-p

e: nivel de error 5%= 0.05

2.5. Procedimiento estadistico

Para medir las hipotesis de trabajo, se desarrolla el procedimiento de la aseveracion
de la proporcién que establece que p> 0.5 de ahi que su representacién sea: Ho: p =
0.5, Hi: p> 0.5. Entonces tomamos el ndmero de casos que caen en el rango de la

respuesta que afirma esa proporcion esperada.

Entonces las hipotesis Alterna, se representan de la siguiente forma:
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Hi: En su mayoria las personas estan dispuestas a pagar un precio similar al del

producto convencional.

Hz: En su mayoria las personas estan dispuestas a pagar un precio mas alto al del

producto convencional.

H3: En su mayoria las personas consumen productos organicos por cuestiones de

creencias y/o actitudes.

Hs: En su mayoria la publicidad ecolégica influye en la toma de decision del

consumidor.

Hs: En su mayoria las personas separan los materiales para llevar a cabo el proceso de

reciclaje.

He: En su mayoria las personas consumen productos organicos por cuestion de

tendencias.

H7: En su mayoria las personas consumen productos organicos principalmente por

cuestiones de salud.

Hg: En su mayoria las personas tienen indignaciéon por el consumo innecesario de

recursos naturales.

Ho: En su mayoria las personas creen que al comprar un producto organico

contribuyen a la disminucién del dafio ambiental.

H1io: En su mayoria las personas creen que el consumo sustentable incrementa las

economias locales.

Afirmaciones que identifican:

a).- Error Tipo I.  b).- Error Tipo II.
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Es decir, en base a informacién de la muestra podemos cometer dos
tipos de errores en nuestra decision.
Error Tipo 1: Cuando rechazamos una Hipdtesis Nula que es cierta
cometemos error tipo 1.
Error Tipo 2: Cuando aceptamos una Hipdtesis Nula que es falsa
cometemos error tipo 2.
Entonces:
El criterio de decision establece:
a).- Error tipo I. Rechaza Hipo6tesis Nula (Ho) P=0.5
b).- Error tipo II. No se rechaza Hipotesis Nula (Ho) P>0.5
Ademas rechazar Ho si:
Z calculada > Z critica (tablas). Caso contrario no rechazar
El estadistico de prueba esla Z.
Por tanto:
Se obtiene el valor de Z
Donde:

X=proporcidon de la muestra, n= muestra

O>
[
| ><

]

Valor P= 0.0001

P=05 6 Z=1 p
=.67=

3. Resultados

El propésito principal del estudio se focaliza en conocer la percepciéon que tiene la
poblacion de la zona de Boca del Rio-Veracruz acerca de los productos organicos. Para
ello, en primera instancia se llevd a cabo la aplicacion de un cuestionario en escala

Likert a los consumidores de la zona antes mencionada.
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Posterior al analisis de los datos obtenidos en la investigacién de campo, ahora
se muestran los resultados desde dos perspectivas: Primeramente se describen las
frecuencias obtenidas de cada uno de los reactivos del instrumento utilizados en la
colecta de campo. La distribucién de los resultados, se muestra segin cada apartado
del instrumento, en el cual como se ha mencionado se consideraron las variables de
Escolaridad, Edad, Género, Nivel de ingresos, Creencias, Actitudes, Intenciéon y
Comportamiento.

Después, se realiza el test de hipotesis mediante el estadistico Z, bajo las
hipétesis de la aseveracion de la proporcion (Triola, 2004).

Se aplicaron 200 cuestionarios a una poblacién con un promedio de edad entre
los 18 y 40 afios; se observd que la mayoria de la poblacién encuestada son jovenes

que oscilan entre los 23 y 32 afios.

Grafica 1. Edad
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Se observo ademas que el 68% de la poblacidon encuestada fueron mujeres,

mientras que, el 32% restante eran hombres. En relacidn a la variable escolaridad, el
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47% de los encuestados cuentan con licenciatura, el 12.5% con maestria, el 10% con
especialidad mientras que el 8.5% con doctorado.

Grafica 2. Nivel de ingreso
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Respecto al nivel de ingresos se pudo observar que, la mayoria de los
encuestados perciben entre los $4,000 a $6,000 pesos, mientras que el 22.5% gana
arriba de los $10,000 pesos.

Referente a las pregunta en donde sefiala si la poblacién acostumbra a separar
los materiales y deshechos para su reciclaje, se obtuvo que el 43% de los encuestados
respondieron estar de acuerdo en separar los materiales y desechos para someterlos
al proceso de reciclaje.

Respecto a la pregunta que refiere sobre la posibilidad de que tuvieran que
comprar algin producto organico, se obtuvo el resultado de que el 57% de la
poblacién encuestada estd de acuerdo en pagar un precio similar al de los productos
convencionales.

Mientras que en relacién a la pregunta que sefiala: ;Compraria un producto
organico si tuviera un precio mas alto que el convencional?, el resultado no fue tan
alentador ya que, el 59% de los encuestados no estan de acuerdo en pagar un precio

mas alto al del producto convencional.
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Haciendo referencia a la pregunta, donde sefiala que la publicidad ecolégica
influye en la toma de decision, el resultado es el siguiente: se observé que, el 62% de

la poblacién encuestada esta de acuerdo en que la publicidad ecolégica y los medios

60 t

Grafica 3. Precio similar al convencional

Item 1: ¢ Compraria un producto organico si tuviera un precio similar al convencional?
Varl = 200*1*normal(x, 4.21, 0.7407)
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item 1

influyen al momento de comprar un producto verde.

Ademas, el 56% de la poblacién esta de acuerdo en que consumir productos

organicos es cuestion de creencias y/o actitudes que se han estado adoptando en los

ualtimos afnos como un estilo de vida.
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Grafica 4. Creencias y/o actitudes

Item 3: ¢ El consumo de productos organicos es cuestién de creencias y/o actitudes?
Var3 = 200*1*normal(x, 3.65, 1.0309)
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item 3

Referente a que el consumo de productos organico es una tendencia, el 56% de
los encuestados estan de acuerdo, ya que en los ultimos afios se ha visto un
incremento impresionante en torno a este tema.

De acuerdo a la pregunta, donde se menciona la compra de productos verdes
por los beneficios que traen a la salud, se obtuvo lo siguiente: el 50% de los
encuestados, respondieron estar de acuerdo en que sus principales compras organicas

las hacen por cuestiones de salud y por los beneficios que eso conlleva.
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Grafica 5. Consumo por salud

Item 7: ¢ Compra productos principalmente por salud?
Var7 = 200*1*normal(x, 3.92, 0.9582)
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item 7

Cabe mencionar que, en la pregunta: ;Le indigna el consumo innecesario de
recursos naturales?, se obtuvo el resultado de que el 58% de la poblacién se muestra
totalmente indignada con el consumo innecesario de recursos y materiales naturales.

Respecto a la pregunta, en donde se infiere el impacto ambiental que tienen las
compras ecoldgicas, se obtuvo la siguiente informacién: el 49% de la poblacién esta
totalmente de acuerdo en que las compras ecoldgicas disminuyen los dafios
ambientales, en comparacion a los estragos que provocan los productos

convencionales.
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Grafica 6. Dailo Ambiental

Item 9: ¢, Cree que al comprar un producto organico contribuira con el dafio ambiental?
Var9 = 200*1*normal(x, 4.17, 1.0941)
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item 9

De acuerdo a la poblacién el consumo sustentable de productos organicos
ayuda a incrementar las economias locales, se observé que el 42% de las personas
encuestadas estan de acuerdo que al consumir productos organicos se contribuye a la

mejora y al incremento de las economias locales.
Resultados de la prueba de hipoétesis:

Se llevd a cabo el procedimiento estadistico Z de la aseveracion de la

proporcidn, obteniendo los siguientes resultados:
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DATOS: N VRN Valor P= 0001

i L

q 0.5 x F:,]q p -

Significancia__a: 0.05
Kopn E) TR E]:—p % Valor de Z Valo;acglizgode (1-v\;|a(|1[r)rc?\’?ici)de Decisign
fablas)

Hy B | xof 09000 | o5 05 042 00353553 118793939239 09999 000010000 SeRechazaty
Hy 3 20 018000 | os 05  -0.32{ 0.0353553 -0.0509667992 00001 0.99990000 Noseechazato
Hy 3 | xof 071500 | o5 05 0215 00353553 60811183182 09999 0.00010000 SeRechazaty
Hy 18 | 20 079000 | 05| 05 029) 00353583 82024386618 09999)  0.00010000 SeRechzato
Hs 1| 20 056500 | 05| 05 0065 00353553 18384776311 09664 003360000 SeRechzato
Hg | a0 071000 | o5 05 0211 00353553 59396969620 099%9)  0.00020000 SeRectazato
Hy 18 | 20 078000 | o5 05 028 00353583 79195950493 099%9)  0.00010000 SeRectazato
Hg 18 | 20 091000 | o5 05 041} 00353583 115965512115 099%9)  0.00010000 SeRectazato
Hg 188 | 20 084000 | 05| 05 03400353583 96166522241 09999 0.00010000 SeRestezat
af 07 | 20 05300 | o5 05 0035/ 00353553 09899404937 08365 016350000 Noserechzato

Podemos observar que las hipotesis: H1, H3, H4, H5, H6, H7, H8 y H9 dan
evidencia para el rechazo de la hipétesis nula en cada caso, no asi en las hipdtesis H2,
H10 que no se obtuvo evidencia para rechazar la hipotesis en su formato nulo. Lo

anterior nos permite poder sefialar que:

En la hipétesis 1, la mayoria de las personas estan dispuestas a pagar un precio
similar al de los productos convencionales, siempre y cuando el margen de diferencia
no sea muy alto; sin embargo, se puede observar que en la hipoétesis 2, 1a poblacién no
esta dispuesta a pagar un precio mas alto al de los productos convencionales, debido a

que, los productos organicos siguen siendo vistos como productos de lujo.
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Respecto a la hipétesis 3, las personas compran productos organicos debido a
creencias y actitudes que tienen en pro del medio ambiente; sin embargo, hipotesis 4,
el factor de la publicidad ecoldgica es un detonante en la toma de decisién del

consumidor, en donde tratan de adquirir productos amigables con el medio ambiente.

En la hipétesis 5 se toca el punto del reciclaje, donde la mayoria de la poblacién
separa sus materiales y deshechos para someterlos a este proceso, sin embargo, no se
puede descartar que existe un gran nimero de personas que se mantiene ajenos e

indiferentes ante tal situacion.

Haciendo mencidn a la hipétesis 6, la mayoria de las personas han adoptado el
consumo de productos organicos como una tendencia o estilo de vida, este
movimiento ha ido incremento a los largos de los ultimos afios, debido a los beneficios

que generan en la calidad de vida y en el medio ambiente.

La hipotesis 7 sefiala que, una de las principales razones para el consumo de los
productos verdes, son los beneficios que estos traen a la salud, el consumir productos
libres de quimicos y pesticidas, generan bienestar al cuerpo y al alma. Respecto a la
hipétesis 8, se puede apreciar que la mayoria de las personas tienen una enorme
indignacién al desperdicio y uso innecesario de recursos naturales, en este mundo
donde la escasez se esta haciendo presente, es necesario hacer un buen uso de los

recursos con los que se cuentan.

Cabe mencionar que, la hipotesis 9 hace alusiéon a que la mayoria de las
personas compran productos verdes por los efectos que causan en el ambiente,
ayudan a disminuir el dafio ambiental y hacer conciencia sobre el uso adecuado de los
recursos. Mientras la hipotesis 10, sostiene que al comprar productos organicos se

ayuda al crecimiento de las economias locales y a mejora de vida de las personas.
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4. Discusion

Los productos organicos hoy en dia, son un tema de gran importancia dentro
de la sociedad globalizada, debido a los grandes estragos que esta sufriendo el medio
ambiente. Es por eso, que se han convertido en una tendencia y estilo de vida que

estan adoptando ultimamente los jévenes.

Cabe destacar que, la percepciéon que tiene la poblacién de la zona de Boca del
Rio-Veracruz sobre los productos verdes es que ayudan a mejorar la salud por los
diversos beneficios que estos otorgan al cuerpo, a la mente y al alma; incrementan la
economia local, fomentando el consumo de los productos de la regiéon y mejorando la
calidad de vida; disminuyen la huella ecolégica, debido a que, los productos organicos
estan libres de quimicos y de procesos que dafien al medio ambiente, generando
alternativas sustentables y el buen uso de los recursos naturales.

Se observé que es factible establecer un mercado organico dentro de la zona de
Boca del Rio-Veracruz, la mayoria de los encuestados fueron jévenes que oscilan entre
los 23 y 32 afios de edad, de los cuales el 68% fueron mujeres y el 32% hombre; en
donde se pudo apreciar una tendencia en el consumo de productos organicos.

Los productos organicos siguen siendo un tabu para gran parte de la poblacidn,
ya que los siguen clasificando como insumos de lujo, al igual desconocen los beneficios
que traen a la salud y al medio ambiente.

Por lo que es importante, dar a conocer a la poblaciéon por medio de campafias
publicitarias la importancia del consumo de los productos verdes; de igual forma es
transcendental estudiar los factores demograficos, socioecondmicos, aspectos de
comportamiento de consumidor y de gobierno que influyen en la decisiéon de compra
del consumidor.

Ademas, es necesario estudiar el vinculo existente entre el productor y
consumidor de manera directa, para conocer las necesidades y limitantes de ambas
partes. Esta investigacion puede servir para conocer la perspectiva que tiene la
poblacién de la zona de Boca del Rio-Veracruz y lo que demandan acerca de los

productos organicos.
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Percepcion del turista ante la calidad
en el servicio de un hotel de cadena y
un hotel individual.

Paola Gomez Zurita'

Resumen

En los altimos afios se viene detectando la calidad en el servicio ofrecida en el sector turismo, ya
gue la calidad en el servicio es un elemento muy importante para todos los prestadores de servicio,
tal es el caso de dicha investigacién la cual busca medir como objetivo principal la percepcion de
los turistas ante la calidad en el servicio en un hotel de Cadena y un hotel individual ubicados en el
puerto de Veracruz que pertenezcan a la misma categoria segln sus estrellas, los hoteles elegidos
fueron el fiesta Americana y el hotel Emporio. El instrumento utilizado para llevar a cabo este
trabajo de investigacion es el estudio de la calidad del servicio del modelo SERVQUAL disefiado
por Gabriel (2003), el cual se aplicd a una poblacion de 36 turistas de diferentes estados de la
Repulblica Mexicana y extranjeros mayores de edad.

Palabras clave: Modelo de la escala SERVQUAL, Modelo de la calidad en el servicio,
Calidad en el servicio, Satisfaccion del cliente y hoteles.

CLAVE UCC: AEA 1.4

! Egresados de la Licenciatura en Administracion de Empresas Turisticas, en la Universidad Cristobal Colén.
Asesorada por el Dr. Arturo Garcia-Santillan.
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1. Introduccion

1.1. Antecedentes del objeto de estudio

La literatura en el ambito turistico ha mostrado interés en la investigacién sobre la
satisfaccion del consumidor y la calidad del servicio, debido a esto, se logran estudiar
las necesidades del cliente, segun refieren Bitner y Hubert (1994) Zeithaml et al

(1993) citado por Alén y Fraiz (2006).

Y es asi como en los ultimos afios se ha podido observar cambios drasticos en
la actividad turistica, por lo tanto analizando la situacién laboral de las personas
dedicadas a prestar un servicio, este es el caso del sector hotelero por su constante
relacion con el trato directo hacia el turista, se dice que la calidad en el servicio

dependera del estado de &nimo del trabajador segln refiere Sanchez et al. (2007).

Garcia (2004) sefiala que los servicios turisticos -enfocandose en especial en
los servicios hoteleros- por su alto grado de interaccidn personal directa con el cliente,
representan a la empresa y lo dirige directamente hacia el consumidor en este caso el
turista. Segin estudios de Bowen y Schneider (1998) citado por Garcia (2004)
sugieren un cambio positivo entre los colaboradores de la empresa, para poder asi
ofrecer un servicio de calidad, lo cual es concordante con lo expuesto anteriormente

por Alén y Fraiz (2006) y Sanchez et al (2007) entre otros.

1.2. El contexto de la actividad turistica

En la actividad turistica han estado apareciendo modelos de iniciativa para
implementarlos en los sistemas de gestion de la calidad orientados a mejorar su
competitividad, asi como el servicio prestado al cliente describe segin sefala

Camisoén, Cruz y Gonzalez (2006) citado en Benavides (2012).

Al ser la calidad del servicio un factor importante para la manera en como el

turista va a percibir su estancia como huésped, Benavides (2012) mencioné:
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“..Dentro del sector turistico, la hoteleria es una actividad fundamental, dado

que el servicio de alojamiento es un componente bdsico de la oferta turistica.”

(sic).

1.3. Variables implicadas

Dentro del planteamiento del problema se identifican las siguientes variables
implicadas: Percepcidon, Calidad, Hotel de Cadena y Hotel individual; las cuales son
elementos esenciales para medir la percepcién de los turistas ante un hotel de cadena

y hotel individual.

Con estos elementos se quedara explicado a la luz de las teorias pertinentes al
caso, y que de forma por anticipado, podemos referir a una de las teorias principales
del estudio, la cual se encuadra en la teoria de la medicion de la Calidad del Servicio
de Parasuraman, Zeithamal y Berry (1985,1988), y ademads de evidencia empirica

suficiente para entender el fenémeno de estudio y su posible comparacion.

/

—

Percepcion Calidad

\ Hotel

individual

Figura 1. Modelo Teérico de Estudio (constructo preliminar) (Fuente: Propia)
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1.4. Planteamiento del problema

El personal en una organizacién mantiene un contacto directo con el cliente y conoce
sus necesidades, este puede contribuir con el bien de la organizacidn, participando e
impartiendo ideas para el mejoramiento de la calidad en el servicio relata Betancourt

etal. (2011) citado por Garcia (2004).

Parasuraman et al. (1988) citado en Garcia (2004) sefiala que el personal debe
prestar atencion a las necesidades, actitudes y preferencias de los clientes, ademas
comenta, que las organizaciones que sean capaces de lograr un trato amable del
personal en direcciéon con el cliente, tendran mas posibilidades de proporcionar un

servicio excelente al desarrollar percepciones positivas por parte del cliente.

Al ser evidente la importancia de la calidad en el servicio como lo han afirmado
los autores citados anteriormente, en esta investigacién seria la variable
preponderante y la cual se enfocara hacia los hoteles exclusivamente de cadena y
hoteles individuales que estén dirigidos a un mismo sector socioeconémico, es decir,
que ofrezcan los mismo servicios. De esta forma se podra conocer la percepcién que

los turistas tienen acerca de la atencidn que estos hoteles brindan.

1.4.1. Interrogante que guia este estudio
;Cudl es la percepcién de los turistas hacia la calidad del servicio ofrecida en el hotel
Fiesta Americana clasificado como hotel de cadena y el hotel Emporio clasificado

como hotel individual en el Puerto de Veracruz?

1.4.2. Objetivo del estudio
Medir la percepcién de los turistas ante la calidad del servicio ofrecida en el hotel
Fiesta Americana clasificado como hotel de cadena y el hotel Emporio clasificado

como hotel individual en el Puerto de Veracruz.
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Lo expuesto anteriormente, hace necesario plantear una hipotesis direccional
que permita definir el rumbo de las pruebas a realizar en la mediciéon de los datos
obtenidos en la aplicacion del instrumento dentro de la investigacion de campo, por lo

tanto se establece la siguiente:

1.4.3. Hipétesis Preliminar
De acuerdo a las aportaciones de Parasuraman et al. (1985, 1988) Johnston (1995,
2005) Gobadhian et al (1994) Gianesi y Correa (2006) definen un conjunto genérico

de determinantes que sean aplicables para cualquier tipo de servicio, las cuales son:

1. Confiabilidad: Es la capacitad de brindar el servicio prometido con
precisiéon y consistencia

2. Rapidez: velocidad y prontitud de la atencién a los clientes

3. Tangibles: Evidencias fisicas tales como: las instalaciones, apariencia de los

funcionarios, equipo utilizado en el proceso

4. Empatia: Demostrar interés, cordialidad y atencién al cliente

5. Flexibilidad: Capacidad de cambiar y adaptar el servicio para satisfacer las
necesidades del cliente

6. Acceso: Capacidad para entrar en contacto o acceder fisicamente al servicio

7. Disponibilidad: Facilidad en estar en contacto con el personal de atencion y

bienes facilitadores e instalaciones.

La escala SERVQUAL es utilizada para la evaluacién de los items de
expectativas y percepciones utilizando la escala Likert de 5 o 7 puntos en (“En

desacuerdo totalmente a de acuerdo totalmente”).

El modelo SERVQUAL puede ser utilizado para medir la calidad del
servicio de varias empresas, ya que cuenta con una flexibilidad suficiente para
adaptarse en cada caso en particular, el punto clave es ajustar el cuestionario a
las caracteristicas especificas de las empresas segtin refiere Gabriel (2003).
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Con los fundamentos expuestos anteriormente, ahora se plantea la siguiente

hipétesis:

H1: La calidad del servicio en un hotel que pertenece a una cadena se percibe
mejor por el huésped, en comparacién a la calidad del servicio brindada en un

hotel individual.

1.5. Justificacion

La percepcion y calidad son dos variables altamente medibles, debido a esto se
necesita conocer los gustos y necesidades del cliente, estas necesidades se veran
reflejadas mediante un estudio empirico en el cual la sociedad podra opinar respecto a
como prefiere y merece ser atendido. Es por esto que los prestadores de servicio en
este caso los hoteles, deben ser conscientes que las necesidades del cliente son un

punto clave para impartir un servicio de calidad.

Los hoteles de cadena y los hoteles individuales, han sido tomados como objeto
de estudio el hotel Fiesta Americana y el hotel Emporio del puerto de Veracruz por
pertenecer a una cadena y un hotel individual respectivamente y por estar dirigidos a

un mismo sector.

Con este estudio se contribuye empiricamente al conocimiento sobre el tema
objeto de estudio, ademas este tipo de contribuciones siempre buscardn brindar
informacion que pueda ser util a la sociedad para poder obtener un beneficio de ella,
ya que al ser escuchado el cliente, es decir, al conocer la percepcién que tiene el
cliente hacia los prestadores de servicios hoteleros, entonces estos podran conocer
como el cliente desea y merece ser tratado, de igual forma, los prestadores de
servicios hoteleros se benefician al ofrecerle al cliente un excelente servicio y el
cliente optara por hospedarse en cualquiera de estos dos hoteles. Es aqui donde se
vera reflejada la calidad en el servicio que ofrecen ambos hoteles: Fiesta Americana y

el hotel Emporio, desde la perspectiva de sus clientes.
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1.6. Delimitacion del estudio

El limite geografico queda acotado a la ciudad de Veracruz y Boca del Rio
especificamente en los turistas que se hayan o estén hospedados en los hoteles Fiesta
Americana ubicado en Blvd. Manuel Avila Camacho S/N Fracc. Costa de Oro, 94299
Boca del Rio, Veracruz-Llave y el hotel Emporio ubicado en Insurgentes Veracruzanos

o Paseo del Malecén 244 Centros, 91709 Veracruz, Ver.

Las caracteristicas de la poblacién son las siguientes: Turistas que se hayan

hospedado o que estén hospedados en cualquiera de los dos hoteles.
Criterios de inclusion:

a.- Todo turista hospedado o se haya hospedado en el hotel Fiesta Americana y
hotel Emporio.

b.- De nacionalidad Mexicana, Extranjera o cualquiera que sea su lugar de
origen en México.

c.- Sexo indistinto

d.- Mayor de 18 afos.

2. Revision de Literatura (Fundamento tedricos)

En el sector turismo es de suma importancia enfocarse en la calidad en el servicio ya
que de este depende la satisfaccion y la percepcion con la que el cliente en este caso
turista va a calificar a la empresa prestadora servicio por tal motivo se busca conocer
la percepcién de los turistas ante la calidad en el servicio de un hotel de cadena y un

hotel individual, que pertenezcan a la misma categoria de estrellas.
Por lo expuesto anteriormente es necesario situar las variables implicadas en

su realidad tedrica y empirica, para lograr esto se lleva a cabo una discusion teorica de

los fundamentos relativos a las variables.
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2.1. Discusion Tedrica de las variables implicadas
En torno a la Calidad del servicio, esta ha sido estudiada desde diferentes

perspectivas, ejemplo de ello:

La calidad es el nivel de excelencia que cada empresa elige para satisfacer a
un cierto tipo de cliente, el nivel de excelencia debe adecuarse al valor que el cliente
esté dispuesto a pagar, en funcion de sus necesidades y deseos, este nivel de
excelencia debe cumplirse en todo momento segun refiere Horovitz (1991) citado en
Requena y Serrano (2007). La calidad de servicio se percibird de una manera

diferente por cada cliente sefiala Horovitz (1991).

De acuerdo a estudios de Zeithmal, Parasuraman y Berry (1991) citado en
Requena y Serrano (2007), el fortalecimiento de un servicio de calidad aporta un
efecto cadena ante toda una organizaciéon dentro de la cual forman parte;
consumidores, empleados, gerentes y accionistas, provocando un bienestar general y

por ende el bienestar de la comunidad.

Segun los trabajos de naturaleza tedrica de Dean & Dowen (1991) citado en
Serrano, Lépez y Garcia (2007) definen la calidad total como una filosofia en la cual
existen tres principios basicos: orientacién al cliente, trabajo en equipo y mejora

continua.

2.1.1. Calidad en el servicio

A partir del punto expuesto anteriormente los autores analizan la relacién entre la
Calidad Total y la organizacion de la empresas entre ellos el liderazgo y la gestion de
los recursos humanos, otros en los que enfoque de Calidad Total se complete a la luz
de las teorias de organizacion de empresas evaluando las fortalezas y debilidades de
las empresas y asi como el disefio contingente de gestion de practicas de

Empowerment.
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Y como ultimo en un tercer apartado en el que la Calidad Total sugiere
aspectos a investigar en la organizaciéon de las empresas como lo relativo al proceso
de implantaciéon de estrategia, informacion y andlisis, gestion de procesos y

orientacion al cliente.

En estudios de la Academy Management Review, Anderson, Rungtusanatham
& Schroeder (1994) citado en Serrano, Lopez y Garcia (2007) en la cual han planteado
el desarrollo de una teoria de Gestién de la Calidad a partir del andlisis de los 14
principios de Deming (1982), de acuerdo con esta teoria el liderazgo de la alta
direccidn, hace posible la creacién de una organizaciéon cooperativa, y orientada al

aprendizaje.

Con estos elementos la implantacién de practicas en procesos como el control
estadistico o el disefio de experimentos, se logra la mejora continua y la satisfaccién
de los empleados y por consiguiente la satisfaccion de los clientes y como ultima

instancia la supervivencia de la organizacion.

Este modelo fue empiricamente contrastado por Anderson et al. (1995) y los
resultados soportan algunas de las relaciones propuestas, en cuanto se refiere a las
relaciones entre el Aprendizaje y la Gestiéon de procesos, asi como la mejora continua y

la satisfaccién de los clientes no resultaron estadisticamente significativas.

2.1.2. Literatura sobre calidad desde la perspectiva Marketing

En cuanto al enfoque de marketing algunos autores (Brogowicz, Delene y Lythm,
1990; Lemank & Reed, 2000; Brady y Cronin, 2001) citado en Serrano, Lopez y Garcia

(2007) refieren que existen dos escuelas de investigacion en calidad de servicio:

1) La escuela Noérdica, en la que se reflejan los trabajos de Gronroos (1982,

1984) o Lenthtinien (1991) citados en Serrano, Lépez y Garcia (2007)
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refieren que la calidad es el resultado de comparacion entre el servicio
que se espera y se recibe en la cual se identifican dos dimensiones: Calidad
técnica y calidad funcional, siendo un factor clave para la imagen

corporativa de la empresa en relacién con la calidad.

2) La escuela norteamericana se basa en las aportaciones de Parasuraman,
Zeithmal y Berry (1985, 1988) citado en Serrano, Lopez y Garcia (2007)
las cuales se concluyen en tres aspectos basicos la definiciéon del
constructo de calidad de servicio, la creacién de un instrumento de
medida de calidad de servicio utilizando la escala SERVQUAL, la
identificacién de cinco dimensiones del constructo y el modelo de calidad
de servicio con la existencia de cinco gaps en los cuales se explica la

diferencia del servicio esperado y recibido.

2.1.3. Modelo de la calidad de servicio

En modelo de la calidad de servicio se muestra en la figura 1, en él se expone a la
empresa prestadora de servicio en la cual existen cinco gaps examinados por

Parasuraman (1985).

Ejemplo de ello:

A) Gap 1= Discrepancia entre expectativas del consumidor y la percepcién de
la gerencia

B) Gap 2= Discrepancia entre la percepcion de la gerencia y las
especificaciones de calidad del servicio

C) Gap 3= Discrepancia entre especificacion de calidad en los servicios y
servicios realmente ofrecidos

D) Gap 4= Discrepancia entre servicios ofrecidos y la comunicacion externa
con el usuario.

E) Gap 5= Discrepancia entre el servicio percibido y el servicio esperado.
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Figura 1. Modelo de la Calidad en el servicios de Parasuraman, Zeithmal y Berry

Fuente: Parasuraman, Zeithamal y Berry (1985, pp. 44)

El gap 5 esta situado en la parte superior, al ser la evaluacion final percibida por el
cliente, por lo tanto todos los demas gaps estan vinculados a este, la cual fue
establecida como una funcién de las cuatro brechas es decir GAP 5= f (GAP 1, GAP 2,

GAP 3, GAP 4).

2.1.4. Modelo SERVQUAL

Afios posteriores los autores (Parasuraman et al. 1988) propusieron un instrumento
para medir la calidad del servicio, la escala SERVQUAL basada en la medicién de las
siguientes dimensiones: confiabilidad, aspectos tangibles, sensibilidad, seguridad y
empatia.
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De acuerdo a las aportaciones de Parasuraman et al. (1985, 1988) Johnston

(1995, 2005) Gobadhian et al (1994) Gianesi y Correa (2006) definen un conjunto

genérico de determinantes que sean aplicables para cualquier tipo de servicio:

1.

Confiabilidad: Es la capacitad de brindar el servicio prometido con
precisién y consistencia

Rapidez: velocidad y prontitud de la atencion a los clientes

Tangibles: Evidencias fisicas tales como: las instalaciones, apariencia de los
funcionarios, equipo utilizado en el proceso

Empatia: Demostrar interés, cordialidad y atencién al cliente

Flexibilidad: Capacidad de cambiar y adaptar el servicio para satisfacer las
necesidades del cliente

Acceso: Capacidad para entrar en contacto o acceder fisicamente al servicio

Disponibilidad: Facilidad en estar en contacto con el personal de atencién y

bienes facilitadores e instalaciones.

La escala SERVQUAL es utilizada para la evaluaciéon de los items de

expectativas y percepciones utilizando la escala Likert de 5 o 7 puntos en (“En

desacuerdo totalmente a de acuerdo totalmente”).

El modelo SERVQUAL puede ser utilizado para medir la calidad del

servicio de varias empresas, ya que cuenta con una flexibilidad suficiente para

adaptarse en cada caso en particular, el punto clave es ajustar el cuestionario a

las caracteristicas especificas de las empresas segin refiere Gabriel (2003).

Con los fundamentos expuestos anteriormente, ahora se plantea la siguiente

hipoétesis:

H1: La calidad del servicio en un hotel que pertenece a una cadena se percibe

mejor por el huésped, en comparacidn a la calidad del servicio brindada en un

hotel individual.
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3. Método

3.1. Tipo de Estudio

El método utilizado dentro la investigacion hace referencia al estudio empirico de la
calidad el servicio de un hotel de Cadena y un hotel Individual disefiado por Gabriel
(2003) el cual se ha basado en el estudio de la calidad del servicio del modelo
SERVQUAL y el cual se ha modificado para efectos de acoplamiento con los resultados

y datos que se obtendran y que a continuacién se describe:

La presente investigacién es de corte cuantitativo, de caracter descriptivo y
transversal. El estudio es descriptivo ya que se busca describir las caracteristicas
distintivas de todo aquello que se relacione con los servicios que prestan los hoteles
objeto de comparacion, a partir de la percepcidon del turista, de quién se espera
obtener esta informacién como parte del objeto de estudio, todo ello en relaciéon como
se dijo anteriormente, a la calidad del servicio de un hotel de Cadena y un hotel
individual. Es transversal considerando que se lleva a cabo en un solo momento, desde
su colecta de datos como su interpretacion y andlisis de los mismos para llegar a los

resultados que den respuesta a la interrogante de estudio.

3.2. Instrumento

Para responder la pregunta de investigacion se utiliza una encuesta en la cual
comprende preguntas plasmadas en un cuestionario utilizado en el articulo de
investigacion Medicion de la Calidad de servicios disefiado por Gabriel (2003)
basandose en el estudio de la calidad del servicio del modelo SERVQUAL, en un hotel
de Puerto Vallarta, México. El instrumento es un cuestionario que consta de 22
preguntas con un escalamiento Likert en donde 7 es totalmente de acuerdo y 1

totalmente en desacuerdo.

Totalmente | Parcialmente En Indeciso De Parcialmente Totalmente
en en desacuerdo acuerdo de acuerdo de acuerdo
desacuerdo | desacuerdo
TD1 PD 2 D3 14 A5 PA 6 TA7
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3.3. Poblacion y muestra
El test se aplico a turistas nacionales e internacionales de género indistinto, de 18
afios de edad en adelante en el Puerto de Veracruz hospedados en los hoteles fiesta

Americanay el hotel Emporio.

Estos hoteles reciben turistas de nivel socioecon6mico medio-alto y alto, en los
cuales las vacaciones son su motivo de viaje por el tipo de servicio que estos hoteles

ofrecen y el sector socioeconémico al que estan dirigidos.

Los hoteles tomados como objeto de estudio no pertenecen a la misma
clasificacion segin su propiedad ya que el hotel Fiesta Americana pertenece a una
cadena hotelera el cual cuenta con 233 habitaciones y el hotel Emporio es un hotel
local con 223 habitaciones, sin embargo los hoteles de estudio pertenecen a la misma
categoria segun sus estrellas, ambos hoteles son de 5 estrellas y fueron elegidos como
muestra ya que el puerto de Veracruz solo cuenta con 2 hoteles de 5 estrellas, por tal

motivo estos hoteles pueden competir en cuanto a su nivel de calidad.

3.4. Analisis e interpretacion de los datos

Posterior al andlisis de los datos obtenidos, ahora se muestran los resultados desde
dos perspectivas: Primeramente se describen las frecuencias obtenidas de cada uno
de los reactivos del instrumento utilizado, asi como algunas caracteristicas generales
como: si el turista viaja solo o en compafifa de quien y de donde nos visita, la

distribucidn de los resultados, se muestra segiin cada apartado del instrumento.
Considerando la hipoétesis que refiere que:

H1: La calidad del servicio en un hotel que pertenece a una cadena se percibe
mejor por el huésped, en comparacion a la calidad del servicio brindada en un

hotel individual.

Se buscara poder explicar, -a partir de la informaciéon obtenida- si hay

informacién que de luz que nos lleve a sefialar si este supuesto puede ser probado
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desde un punto de vista cualitativo. Para ello, de cada indicador del instrumento se
verifica que los datos (aunque minimos), tengan una distribucién normal y presentan
una bondad de ajuste, a partir del test de Shapiro-Willks y Kolmorogov-Smornov (K-S)
y de manera similar se calcula la prueba Lilliefors para verificar la normalidad de la
distribucién en apoyo a la prueba K-S, considerando que esta prueba es mas sensible a

los valores cercanos a la mediana que a los extremos de la distribucién (p < 0.01)

Se aplicaron 18 encuestas a huéspedes del hotel Fiesta Americana y 18
encuestas al hotel Emporio dando un total de 36 encuestas en las cuales el 44% de la
poblacion encuestada del hotel Fiesta Americana viajaba solo, el 22% en familia y el

resto solo o en pareja.

El turista viaja:

Hsolo Migmilia ®pareja Mamigos

En el caso del hotel Emporio el 50% viajaba en familia, el 28% viajaba solo y el
resto en pareja.

El turista viaja:
W =olo | familia W pareja M amizos

0%




El lugar de origen de los turistas del hotel Fiesta Americana fue: de México con

un 78% mientras que 22% fue de otro estado de la Republica Mexicana.

Lugar de origen del turista:

B Meéxico MWEUA ®WCanada MEuropa ™ Otro

De acuerdo a los turistas encuestados en el hotel Emporio el 50 % fueron de

México y un 44% de otro estado de la Republica Mexicana.

Lugar de origen del turista:

B México BEEUA MCanada MWEuropa B Otro
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A continuacion se muestra el concentrado de los resultados de las encuestas

aplicadas en ambos hoteles.

Tabla 1: Resumen de los datos Fiesta Americana

ftem |[TD |PD | ED DA PA TA sd Shapiro- | Liliefor p
Willks s -p<

1 - - - - 11% | 33% | 56% | 0.3403 0.7392 0.01 | 0.0002
2 - - 6% 6% | 22% | 39% | 28% | 0.2457 0.8691 0.01 | 0.0172
3 - - - 6% | 17% | 17% | 61% | 0.3651 0.7199 0.01 | 0.0001
4 - - - -1 22% | 33% | 44% | 0.2764 0.7859 0.01 | 0.0010
5 - - 6% | 17% | 11% | 28% | 39% | 0.2341 0.8397 0.05 | 0.0058
6 - - - 11% | 11% | 56% | 22% | 0.3269 0.8181 0.01 | 0.0028
7 - - - -| 33% | 56% | 11% | 0.3011 0.7862 0.01 | 0.0010
8 - - - 6% | 28% | 56% | 11% | 0.3108 0.8469 0.01 | 0.0076
9 - - - 11% | 22% | 56% | 11% | 0.3209 0.8421 0.01 | 0.0064
10 - - - 11% | 11% | 39% | 39% | 0.2556 0.8166 0.01 | 0.0026
11 - - -1 22% | 28% | 39% | 11% | 0.2339 0.8805 0.05 | 0.0267
12 - - - 11% | 33% | 33% | 22% | 0.1985 0.8881 0.01 | 0.0358
13 - - - 11% | 44% | 28% | 17% | 0.2614 0.8774 0.01 | 0.0236
14 - - - 6% | 39% | 44% | 11% | 0.2471 0.8679 0.01 | 0.0164
15 - - - 6% | 28% | 39% | 28% | 0.2158 0.8734 0.05 | 0.0203
16 - - - 6% | 33% | 44% | 17% | 0.2427 0.8772 0.01 | 0.0234
17 - - - 6% | 39% | 39% | 17% | 0.2307 0.8754 0.05 | 0.0218
18 - - - 11% | 61% 17% 11% | 0.3538 0.8059 0.01 | 0.0018
19 - - -1 17% 6% | 50% | 28% 0.321 0.7997 0.01 | 0.0015
20 - - -l 11% | 22% | 39% | 28% | 0.2338 0.8728 0.05 | 0.0198
21 - - - 17% | 28% | 44% | 11% | 0.2614 0.8774 0.01 | 0.0236
22 - - - 6% | 33% | 33% | 28% | 0.2054 0.8705 0.05 | 0.0181

Fuente: propia

Tabla 2: Resumen de los datos Emporio

ftem | TD | PD | ED | DA PA TA sd Shapiro- | Liliefors p

Willks -p<

1 - - - 17% | 28% | 56% | 0.3396 0.7372 0.01 0.0002
2 - - -1 17% | 44% | 39% | 0.2449 0.8018 0.01 0.0016
3 - - - 11% | 39% | 50% | 0.3094 0.7638 0.01 0.0005
4 - - - 11% | 33% | 56% | 0.3403 0.739 0.01 0.0002
5 - - - 44% | 17% | 39% | 0.2876 0.7365 0.01 0.0002
6 - - -1 28% | 72% - | 0.4489 0.5665 0.01 0.0000
7 - - - 33% | 61% 6% | 0.3523 0.7407 0.01 | 0.0002
8 - - 6% | 44% | 33% | 17% 0.264 0.8643 0.01 | 0.0143
9 - - - 39% | 44% | 17% | 0.2449 0.8018 0.01 | 0.0016
10 - - 6% 6% | 28% | 61% 0.353 0.6931 0.01 | 0.00007
11 - - 6% | 22% | 67% 6% | 0.3832 0.7614 0.01 | 0.0005
12 - - - 11% | 83% 6% 0.442 0.5765 0.01 | 0.0000
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13 - - - -| 28% | 67% 6% | 0.3796 0.7203 0.01 | 0.0001
14 - - - -1 22% | 61% | 17% | 0.3124 0.7887 0.01 | 0.0011
15 - - - - 11% | 72% | 17% | 0.3744 0.7173 0.01 | 0.0001
16 - - - -1 22% | 72% 6% | 0.4048 0.6883 0.01 | 0.00006
17 - - - -1 33% | 67% - | 0.4207 0.6007 0.01 | 0.00001
18 - - - - | 44% | 56% - | 0.3632 0.6378 0.01 | 0.00002
19 - - - -1 50% | 33% | 17% | 0.3076 0.7667 0.01 | 0.0005
20 - - - - 44% | 39% | 17% 0.276 0.7883 0.01 | 0.0010
21 - - - - 44% | 39% | 17% 0.276 0.7883 0.01 | 0.0010
22 - - - -1 33% | 50% | 17% | 0.2598 0.807 0.01 | 0.0019

Fuente: propia

Como se ha podido apreciar casi en la totalidad de los indicadores (items) en
ambas pruebas (Fiesta Americana y Emporio), los valores obtenidos tienen una clara
tendencia hacia el acuerdo y total acuerdo en cada uno de los indicadores de la
encuesta. Con esto nos podemos dar cuenta que la percepcién del huésped hacia este
tipo de hoteles, es aceptable en términos de su aceptaciéon o agrado por el servicio
recibido entre las cuales se puede destacar: las instalaciones modernas y atractivas, la
apariencia del empleado, la comodidad de las habitaciones, de esto ultimo, ya que el
hotel cuenta con todas las instalaciones y servicios que es lo que el cliente mas valora
(item 7). Al respecto de este indicador el 33%, 56% y 11% sefiala estar de acuerdo,
parcialmente de acuerdo y totalmente de acuerdo respectivamente en el caso del
Hotel Fiesta Americana y con una tendencia muy similar, en el caso del Hotel Emporio

con un 33%, 61% y 6% respectivamente

Otro dato que es relevante mencionar, y que pudiera ser preocupante por la
respuesta obtenida en los items 14, 15, 16, 17 y 18 en la opcion “parcialmente de

acuerdo” es el siguiente:

Tabla 3: Resumen indicadores 14 al 18 Fiesta Americana

item [TD |[PD [ED |I DA PA TA sd Shapiro- | Liliefors p
Willks —p<
14 - - - 6% | 39% | 44% | 11% | 0.2471 0.8679 0.01 | 0.0164
15 - - - 6% | 28% | 39% | 28% | 0.2158 0.8734 0.05 | 0.0203
16 - - - 6% | 33% | 44% | 17% | 0.2427 0.8772 0.01 | 0.0234
17 - - - 6% | 39% | 39% | 17% | 0.2307 0.8754 0.05 | 0.0218
18 - - -| 11% | 61% | 17% | 11% | 0.3538 0.8059 0.01 | 0.0018
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Tabla 4: Resumen indicadores 14 al 18 Emporio

item TD |PD |ED |1 DA PA TA sd Shapiro- | Liliefors p
Willks —p<
14 - - - -| 22% | 61% | 17% | 0.3124 0.7887 0.01 0.0011
15 - - - - 11% | 72% | 17% | 0.3744 0.7173 0.01 0.0001
16 - - - - 22% | 72% 6% | 0.4048 0.6883 0.01 | 0.00006
17 - - - -] 33% | 67% - | 0.4207 0.6007 0.01 | 0.00001
18 - - - -| 44% | 56% - | 0.3632 0.6378 0.01 | 0.00002

Los items que se mencionan en las tablas anteriores (3 y 4) son los siguientes:

14. En todo momento, a todas horas del dia y en todos los lugares del hotel

recibo un servicio de calidad.

15. El personal del hotel siempre esta dispuesto a atenderme y ayudarme.

16. Si se me presenta un problema o necesito ayuda, el personal del hotel me

ayudara a resolverlo inmediatamente.

17. Si solicito algo al personal del hotel, me informaran exactamente cuando me

lo proporcionaran, y cumpliran con ello.

18. Si requiero de algo especial que generalmente no se encuentra en el hotel,

sé que me ayudaran a conseguirlo.

Como podemos observar en ambas tablas, los porcentajes de mayor peso, caen

en el rango de “parcialmente de acuerdo”, lo que nos lleva a pensar que ain y cuando

la percepcion del servicio es buena, no es del todo excelente, si consideramos que la

opciéon “totalmente de acuerdo” es en porcentaje inferior en comparacién con las

opciones “de acuerdo” y “parcialmente de acuerdo”

Finalmente podemos destacar que un rasgo muy distintivo en el huésped es la

necesidad de poder confiar en la gente que lo atiende, aunado a la seguridad en su

persona, es decir, es importante sentirse seguro dentro del hotel y ademas tenerle la

confianza a los que laboran en dicho lugar, de ahi que en las tablas 5 y 6 se puede

observar el resultado obtenido para los items 20, 21y 22:
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Tabla 5: Resumen indicadores 20 al 22 Fiesta Americana

ftem | TD | P | ED [ DA | PA TA sd Shapiro- | Lilief p
D Willks ors —
p<
20 |- - -111% | 22% | 39% | 28% | 0.2338 | 0.8728 | 0.05| 0.0198
21 |- - -117% | 28% | 44% | 11% | 0.2614 | 0.8774| 0.01 | 0.0236
22 |- - -1 6% | 33% | 33% | 28% | 0.2054] 0.8705| 0.05]| 0.0181
Fuente: propia
Tabla 6: Resumen indicadores 20 al 22 Emporio
ftem |TD |PD |ED |I DA |PA |TA |sd Shapiro- | Liliefors | p
Willks -p<
20 - - - 44% | 39% | 17% | 0.276 | 0.7883 0.01 | 0.0010
21 - - - 44% | 39% | 17% | 0.276 | 0.7883 0.01 | 0.0010
22 - - - 33% | 50% | 17% | 0.2598 0.807 0.01 | 0.0019

Fuente: propia

Los items que se mencionan en las tablas anteriores (5 y 6) son los siguientes:

20. Confio en la integridad de las personas que trabajan en el hotel.

21. Confio en que nunca entrara al hotel alguien que no esté autorizado para

hacerlo.

22. Me siento tranquilo y seguro dentro del hotel.

Nuevamente se observa una tendencia favorable y equilibrada en las opciones

“de acuerdo” y “parcialmente de acuerdo” versus “totalmente de acuerdo” en el caso

del hotel Fiesta Americana, no asi en el caso del hotel Emporio, ya que los valores de

“totalmente de acuerdo” en este ultimo, no alcanzan el 20%. Por lo que se puede

inferir que hay ligeramente una mejor percepcién por parte del huésped en los

aspectos de seguridad y confianza a los empleados del hotel Fiesta Americana versus

el hotel Emporio.

776




4. Conclusiones y recomendaciones

Cabe senalar que dentro del sector hotelero del Puerto de Veracruz solo se encuentran
ubicados dos hoteles de 5 estrellas, siendo estos el Hotel Fiesta Americana y el Hotel
Emporio los cuales fueron objeto de estudio para llevar a cabo la investigacion de
campo. Para ello se utiliz6 el modelo SERVQUAL que sirve para recoger informacion
que permita evaluar algunos aspectos sobre las expectativas y percepciones del

huésped en torno al servicio recibido por parte de los proveedores de servicios.

Con el modelo descrito anteriormente y tomando como base el cuestionario
disefiado por Gabriel (2003) se estructuré un test conformado con 22 items, mismo
que se aplicé a turistas mayores de 18 afios de edad. Con los resultados se pudo
observar que la percepcidn de los turistas ante la calidad en el servicio en ambos
hoteles fue positiva, ya que en todo momento en cada uno de los items su tendencia
fue siempre al acuerdo y total acuerdo. Bajo la hipétesis que establece que: “La calidad
del servicio en un hotel que pertenece a una cadena se percibe mejor por el huésped,
en comparacion a la calidad del servicio brindada en un hotel individual” se puede
sefialar que un establecimiento hotelero no necesita pertenecer a una cadena para
poder ofrecer un servicio de calidad, independientemente de los estandares de calidad
que los hoteles de cadena manejan, todo esto se pudo conocer a partir de las

respuestas de los huéspedes encuestados.

En la mayoria de las preguntas respondieron estar de acuerdo y parcialmente
de acuerdo, y en porcentajes minimos pero aceptables se respondi6 estar en total

acuerdo, todo ello en ambos hoteles.

A partir de los resultados de ésta investigacion, y considerando que la muestra
fue muy pequefia, dado el tiempo y los recursos con los que se contaba para la
realizacion de este estudio, podemos sefialar sin generalizar, que al menos se obtuvo
un indicio acerca del tema objeto de estudio en los siguientes términos: la calidad en
el servicio de ambos hoteles de 5 estrellas no es excelente pero es muy buena, desde la

percepcion de aquellos encuestados que formaron parte del estudio de campo.
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Como se dijo anteriormente, no podemos generalizar, sin embargo, este dato
nos lleva a pensar por donde esta la tendencia y resulta claro, que atin deben trabajar
en mejorar su servicio dichas empresas prestadoras de servicio que formaron parte

en este estudio.

Las conclusiones se emiten con la prudencia que debe imperar en este tipo de
documentos, siguiendo una metodologia coherente a partir del método cientifico, y al
final la opinién se da a partir de mi leal saber y entender, como una modesta

contribucién al conocimiento en esta materia.

La calidad en el servicio es un elemento muy importante en el sector hotelero
ya que de esto depende la imagen que el huésped se lleve del hotel, es decir su
percepcion hacia los diferentes servicios que estos ofrecen, desde las instalaciones
hasta el trato del personal hacia el cliente, por lo tanto aunque la calidad en el servicio
de ambos hoteles sea muy buena, nunca es suficiente debido a que la percepcion del
turista no se puede generalizar, por lo tanto aunque para algin huésped la calidad en

el servicio fue buena para otro puede no serlo.

Una sugerencia que queda en la mesa del discurso académico seria que,
aquellos prestadores de servicios en aras de mejorar la calidad en el srvicio,
permanentemente estén aplicando los cuestionarios propuestos por el método
SERVQUAL -mismos que se utilizaron en este estudio- para de esta forma poder
obtener informacion valiosa que les indique en que estan bien y en que estan fallando,
esto bien podria ser una forma de poder estar en contacto con sus clientes y de paso,

tener una nocién de como los estan percibiendo y que tan satisfecho esta su cliente.
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ANEXO 1: TEST SERVQUAL

Totalmente | Parcialmente En Indeciso De Parcialmente Totalmente
en en desacuerdo 41 acuerdo de acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo 3D 5A 6PA 7TA
1TD 2PD
Seccidn A:
ftem TD PD D3 |IND |A5|PA TA
1 2 4 6 7

1.- El hotel cuenta con instalaciones
modernas y atractivas.

2.- Los empleados del hotel tienen una
apariencia presentable y agradable.
3.- La habitacién cuenta con todos los
servicios necesarios para sentirme
comodo durante mi estancia.
(Amenidades de buena calidad,
iluminacién de la habitacion, cafetera,
secadora, instalacidn, caja fuerte, etc.)

4. El hotel cuenta con todas las
instalaciones, facilidades y servicios que
necesito para disfrutar de mis
vacaciones.

5. El servicio de alimentos y restaurantes
con que cuenta el hotel ofrecen comida
de calidad, con menus amplios, excelente
cocina y atencién del personal.)

6. El personal del hotel siempre esta
atento a mis deseos y necesidades.

7. El personal del hotel siempre esta con

781


http://www.ehu.es/cuadernosdegestion/documentos/712.pdf

una sonrisa en el rostro; se muestra
interesado por servir a los huéspedes.

8. En el hotel me prestan una atencién
muy personal.

9. El ambiente que hay en el hotel me
hace sentir comodo(a), como en casa.

10. En las areas comunes (alberca, playa,
areas de juegos) hay un ambiente
divertido y agradable.

11. Si alguien en el hotel se compromete
a hacer algo por mi, lo hara.

12. Los distintos servicios que me presta
el hotel son presentados correctamente
desde la primera vez.

13. Cuando necesito ayuda o algo en
particular, siento toda la confianza de
acudir al personal del hotel para que se
haga cargo de mi asunto.

14. En todo momento, a todas horas del
dia y en todos los lugares de hotel recibo
un servicio de calidad.

15. El personal del hotel siempre esta
dispuesto a atenderme y ayudarme.

16. Si se me presenta un problema o
necesito ayuda, el personal del hotel me
ayudara a resolverlo inmediatamente.

17. Si solicito algo al personal del hotel,
me informaran exactamente cuando me
lo proporcionaran, y cumpliran con ello.

18. Si requiero de algo especial que
generalmente no se encuentra en el
hotel, sé que me ayudaran a conseguirlo.

19. Me siento seguro de dejar mis
pertenencias en mi habitacion.

20. Confio en la integridad de las
personas que trabajan en el hotel.
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21. Confio en que nunca entrara al hotel
alguien que no esté autorizado para
hacerlo.

22. Me siento tranquilo y seguro dentro
del hotel.

Seccién B

23. En esta ocasion usted viaja:

a. Solo

b. Con mi familia
c. Con mi pareja
d. Con mis amigos

24. ;De donde nos visita?

a. México

b. Estados Unidos
c. Canada

d. Europa

e. Otro
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Inclusion Financiera en Meéxico

/En donde estamos?

Dulce Estefany Espinosa Capistran'

y
Manuel David Nifo Beauregard

Resumen

El presente ensayo pretende mostrar una aproximacion tedrica en torno al tema de la educacién
financiera y la importancia de ésta, en el contexto mundial. Este topico ha sido elevado a tema
de agenda mundial del G20, por lo cual varios paises se estan sumando a estos esfuerzos. El
propésito es que la inclusién financiera pueda ser alcanzada por todas las personas, basta con
tener conocimientos financieros basicos acerca de los diferentes conceptos que existen dentro de
este ambito y la compresion y alcance de los productos que hay en el mercado. Para el caso de
México y la mayoria de los paises de Latinoamérica, predomina la exclusién social y la
desigualdad, lo que conlleva ser excluidos también del sistema financiero, ya que son los
sectores mas vulnerables y desfavorecidos los que se ven en mayor dificultad para cualquier
tema financiero. Estar excluidos de los servicios financieros, significa que no pueden darse el
lujo de pagar méas para cubrir sus necesidades basicas porque no tienen acceso a precios
asequibles dentro del sector financiero.

La importancia de incrementar la inclusion deriva del alto costo que implica para la poblacién
no estar capacitado para tener una vida financiera méas sana, ya que entre menor conocimiento se
tenga, mayores son las deudas contraidas. Esto afecta la calidad de vida, agudizando con ello las
diferencias econémicas de la poblacién.

Palabras clave: Educacion financiera, bancarizacion,

CLAVE UCC: AEA 1.8

! Alumnos de la Maestria en Finanzas en la Universidad Cristébal Colén. El ensayo se realiz6 dentro de
la materia de Matematicas para la toma de Decisiones impartida por el Dr. Arturo Garcia-Santillan.
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1. Introduccidén

Realizar pagos, pedir préstamos, utilizar tarjetas de crédito, etcétera, son acciones tan
cotidianas que muchas veces realizamos sin tener consciencia plena de todo lo que estas
operaciones implican. La poblacion de diversos tipos de ingresos accede diariamente a
productos y servicios financieros que otorgan las instituciones financieras. Se espera
que haya calidad en los servicios que brindan, canales de acceso eficientes, y que los y
que los productos financieros sean asequibles para toda la poblacion. Sin embargo, la
mitad de la poblacion adulta mundial (alrededor de 2.5 billones de adultos) no tienen

acceso a servicios financieros formales (Ortiz, 2013).

Para contextualizar el tema a tratar, se explicaran los diferentes conceptos sobre
el acceso a servicios financieros y la profundizacion del sistema financiero. De manera
general, es utilizado el término ampliacion del acceso a servicios financieros para
referirse a una oferta amplia de servicios financieros a la poblacion. A su vez, el término
profundizacion del sistema financiero, hace referencia a la cobertura que tienen los
servicios hacia los estratos sociales mas bajos. Complementando los conceptos, el
término bancarizacion se refiere la integracion de la poblacion que se encuentran al

margen de la economia formal (Heimann, et al., 2009).

El conjunto de estos conceptos dan la pauta a un término mas incluyente e
importante que se ha convertido en un tema de agenda mundial: la inclusion financiera.?
Esta se define como el acceso y uso de servicios financieros formales bajo una
regulacion apropiada que garantice esquemas de proteccién al consumidor y promueva
la educacidn financiera para mejorar las capacidades financieras de todos los segmentos

de la poblacion.

Analizando el concepto, podemos denotar que hay cuatro aspectos

multidisciplinarios que se integran en la definicion®:

e Acceso: Referente a los canales de acceso entre las instituciones financieras y la
poblacién, tomando en cuenta la infraestructura disponible para ofrecer servicios

y productos financieros.

2 Concepto tomado de la Comision Nacional Bancaria y de Valores, para utilizar una definicién nacional
http://www.cnbv.gob.mx/Inclusién/Paginas/Descripcion.aspx [Consultado el 25/03/2014]
% Se tomaron como referente los cuatro puntos que indica la Comisién Nacional Bancaria y de Valores.
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e Uso: Relativo a la demanda de los servicios financieros que tiene la poblacion,
donde se refleja su comportamiento y necesidades.

e Proteccion y defensa del consumidor: Se refiere a que los productos y
servicios financieros se encuentren bajo un marco regulatorio, que garantice la
transparencia de la informacion, el trato justo y la existencia de mecanismos
efectivos para la atencion de quejas de los consumidores.

e Educacion financiera: Representa las acciones para que la poblacion adquiera
el conocimiento para efectuar una correcta planeacion de sus finanzas
personales, asi como la posibilidad de efectuar una mejor evaluacion de la oferta

de productos y servicios financieros.

Ahora bien, ;Cual es el contexto de la educacion financiera en el ambito

internacional?, a continuacion se analizan algunos argumentos en torno a este punto:

1.1.El contexto

El tema de la educacion financiera comienza a cobrar relevancia desde hace algunos
afios. En el contexto internacional, se buscé tener un consenso referente a un tema que
afecta de la misma manera a la poblacion mundial, por lo que se creo la “Alianza para la

Inclusién Financiera (AFI por sus siglas en inglés)*”

, organismo que busca fungir como
una red de intercambio de conocimiento global disefiado exclusivamente para los

responsables de las politicas de inclusién financiera en los paises en desarrollo.

La AFI brinda a sus miembros la posibilidad de intercambio de los
conocimientos sobre las politicas de inclusion financiera que estan en funcionamiento y
los mecanismos que han ayudado a implementarlas®. De igual manera, también se cre6
la Alianza Mundial para la Inclusion Financiera (GPFI, por sus siglas en ingles), que es
una plataforma para todos los paises miembros del G-20, paises ho miembros y otros

interesados en llevar a cabo acciones en materia de inclusion financiera®.

1.2. El contexto mexicano

4 Organismo fundado en el 2008, los miembros de la AFI son los bancos centrales y otras instituciones de regulacion financiera de
mas de 90 paises en desarrollo.

% Informacion tomada del website: http://www.afi-global.org/who-we-are [Consultada el 29/03/2014]

® Informacion tomada del website: http://www.gpfi.org [Consultada el 29/03/2014]
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En la actualidad, el sector financiero mexicano tiene como caracteristica principal la
exclusion social y una penetracion muy baja de sus productos financieros en la
poblacion, que es consecuencia de la desigualdad social que hay en el pais. De acuerdo
a Demirglc-Kunt et al. (2008), se demuestra que la poblacion adulta que tiene acceso a
una cuenta mediante algan intermediario financiero, representa el 25% de la poblacion
en México, lo que posiciona al pais en el lugar 101 de 157 paises. Comparado con
paises con ingresos similares, México se destaca por tener un acceso al sistema

financiero deficiente e incluso peor, que otros paises con ingreso per capita menor.

De acuerdo a Hoyo, Pefia y Tuesta (2013), la insuficiencia o la variabilidad de los
ingresos y la auto-exclusion son los obstaculos méas importantes en el mercado
mexicano en la decisién de si debe o no utilizar para ahorro o crédito, servicios

financieros formales. Estan influenciados por tres tipos de factores:

e Las variables que denotan la vulnerabilidad individual, tales como el nivel de
ingresos, el género, la educacion y la ocupacion.

e Las variables geograficas con respecto al tamafio de la comunidad en que vive el
individuo (ciudades con una poblacion de menos de 15.000 o mas de 15.000).

e Las variables que aparecen en relacion con su preferencia por el mercado
financiero informal, tales como la capacidad para responder a los choques

ex0genos y que pertenecen a los hogares con una capacidad de ahorro.

México se caracteriza por tener “dos clases” en cuanto al acceso a los servicios
financieros: por un lado, hay un sector de la poblacion que tiene acceso a un sistema
bancario competente el cual ofrece créditos a un numero relativamente pequefio de
grandes empresas Yy personas con altos ingresos, teniendo acceso a mercados financieros
nacionales e internacionales. Por otro lado, cuantiosas micro, pequefias y medianas
empresas y millones de personas de bajos ingresos que no tienen la capacidad de

acceder a los servicios financieros mas basicos (Castafieda, 2011).

En México, la Comision Nacional Bancaria y de Valores es la encargada de

promover la inclusion financiera. Lleva a cabo diversos esfuerzos para contar con un
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sistema financiero estable y mas incluyente, que tenga mayor penetracion y ofrezca

mejores servicios a toda la poblacién’.

La estrategia de la inclusion financiera en Meéxico incluye acciones
interconectadas que tratan de hacer frente a la dificil situacion que presenta la mayoria
de la poblacion en cuanto al acceso a los servicios financieros que se ofrecen, pudiendo
originar politicas publicas que tengan la finalidad de reducir las fallas de mercado que
limitan la inclusién financiera. Asimismo, para evaluar el impacto de la regulacion que

se establezca, la cual se conforma por cuatro &reas de accién®:

1. Medicion: Establecer instrumentos de medicién de los componentes de
inclusion financiera.

2. Regulacién: Formular politicas publicas de acuerdo a informacion
estadistica.

3. Evaluacion: Evaluar el impacto de las politicas implementadas.

4. Diseminacién: Diseminar la informacidn relevante para atraer a nuevos

actores.

En el 2011, se creod el Consejo Nacional de Inclusion Financiera con el objetivo
de poder monitorear desde el origen, la ejecucién y el seguimiento, a una politica
Nacional de Inclusion. EI Consejo Nacional se cred bajo los preceptos que se enlistan a

continuacion®:

e Es obligacién del Estado planear, conducir, coordinar y orientar la actividad
econdmica nacional y llevar a cabo la regulacién y fomento de las actividades de
la poblacion en general.

e EIl Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012 tuvo entre sus objetivos principales la
inclusion de la poblaciéon en general, sin tomar en cuenta su estrato social,
permitiendo acceder a servicios financieros de calidad con el minimo riesgo

posible.

" Informacién tomada del website http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%C3%B3n/Paginas/Acciones-de-la-

CNBV.aspx [Consultada el 29/03/2014]

8 Informacion tomada del website:
http://www.cnbv.gob.mx/TRANSPARENCIA/Documents/Libro%20Blanco%20Inclusi%C3%B3n%20Financiera%202012%20FIN
AL.pdf [Consultada el 29/03/2014]

® Informacion tomada del website:
http://www.cnbv.gob.mx/Inclusién/Documents/Acuerdo%20%20creacién%20del%20CONAIF.pdf [Consultado el 30/03/2014]
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e El Programa Nacional de Financiamiento del Desarrollo 2008-2012 tuvo entre
sus metas aumentar el porcentaje de poblacion que tenia acceso a los diversos
productos y servicios del Sistema Financiero.

e El acceso a los servicios financieros no sélo debia aumentar el crecimiento
econdémico de la poblacion, sino que también debia generar un equilibrio en la
economia, permitiendo la entrada de nuevos participantes a los sectores
productivos.

e Las politicas regulatorias deben traer beneficios tanto a la sociedad en su
conjunto, como a los particulares, disminuyendo los indices de pobreza.

e La inclusion financiera debe estar acompafiada por programas de proteccion al
consumidor de servicios financieros.

e Las actividades que se realicen para promover la inclusion financiera entre las
instituciones publicas y privadas debian ser coordinadas para lograr un mayor
impacto.

e Las leyes que regulan a las instituciones financieras mexicanas debian establecer
diversos mecanismos de control y de intercambio de informacion entre la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, el Banco de México, la Comision
Nacional Bancaria y de Valores, la Comisién Nacional de Seguros y Fianzas, la
Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios

Financieros y el Instituto para la Proteccion al Ahorro Bancario.

Uno de los preceptos més importantes que dieron origen a la Comision, fue la
necesidad de percibir el nivel de conocimiento que se tenia sobre el tema, por lo que se
cre6 en el 2012 una herramienta de medicion representativa a nivel nacional, dando
como resultado la Encuesta Nacional de Inclusién Financiera'® (de ahora en adelante
ENIF), cuyo objetivo era generar indicadores de acceso y uso de servicios financieros
para tener un panorama general acerca del tema. La ENIF se disefié con la participacion
de la Comision Nacional para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF) y la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, contando con

la asistencia técnica del Banco Mundial*.

% Informacion tomada del Website:
http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%C3%B3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%20Inclusion%20Financiera%205.pd
f [Consultada el 28/03/2014]

™ Informacion tomada del Website:
http://www.inegi.org.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/metodologias/ENIF/ENIF2012/Sint_MetENIF2012/Sint
MetENIF2012.pdf [Consultada el 28/03/2014]
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La ENIF se elabord incorporando los indicadores basicos provenientes de la
AFI, donde se reinen ocho temas principales: caracteristicas sociodemograficas de la
poblacion encuestada; administracion de gastos; ahorro; crédito; seguros; cuenta de

ahorro para el retiro; remesas y, uso de canales financieros.

El reporte se divide en cinco grandes secciones; las primeras cuatro se enfocan
en los pilares de la inclusion financiera, y en la quinta parte, se relaciona a los servicios

financieros maviles, que se analizan por separado debido a lo novedoso del tema.

Tabla 1.- Secciones que integran la Encuesta Nacional de Informacion Financiera

Seccion Capitulo
Acceso 1) Canales de acceso
Uso 2) Captacion
3) Crédito

4) Transacciones

5) Seguros

6) Sistema de Ahorro

7) Pagos Gubernamentales

Educacion financiera 8) Educacion Financiera
Proteccién al Consumidor 9) Proteccion al consumidor
Servicios Financieros 10) Servicios financieros mdviles en México
Moéviles

Fuente: Elaboracion propia con datos del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada
del Website de la comisién Nacional Bancaria y de Valores'

A continuacion se presenta un breve resultado por cada area involucrada®®:
a.- Acceso
Los puntos de acceso a servicios financieros que hay en México son las

sucursales, los cajeros automaticos, las terminales punto de venta, los corresponsales

bancarios, la banca movil y la banca por internet.

En Mexico, el 97 % de la poblacion adulta (77.6 millones de personas) tiene

acceso al sistema financiero; no obstante, sélo el 56% usa algin producto financiero,

12 . L . .
Website de la comision Nacional Bancaria y de Valores.

http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%20Inclusion%20Financiera%205.pdf

[Consultado el 24 /03/2014].

1% |_a informacién analizada para la breve resefia se tomé en su totalidad del quinto informe de la ENIF en el website:

http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%20Inclusion%20Finan

ciera%205.pdf [Consultada el 24/03/2014].
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considerando todos los canales de acceso como sucursales, cajeros automaticos,

terminales punto de venta y corresponsales bancarios™*

El canal que la mayoria de la poblacion utiliza con el 40%.5 (28.5 millones de
personas) son las sucursales bancarias, seguido por los cajeros automaticos con el 38%
(26.7 millones de personas). Por su parte, el 30% de la poblacion (21.1 millones de
personas) utilizan los corresponsales bancarios. Por ultimo, solamente el 13% (3.3
millones de personas) tienen banca por internet y el 6% (1.4 millones de personas)

tienen banca movil®®,

Tabla 2. Indicadores de los principales puntos de acceso
(Cifras a diciembre de 2012)

Indicador Descripcion

Sucursales 16,097 sucursales en el pais, un promedio de 1.93 sucursales por cada
10,000 adultos, lo que representa una tasa de crecimiento anual del 6.5%
respecto al cuarto trimestre de 2009

Cajeros Automaticos El nimero de cajeros automaticos se mantuvo estable, ubicandose en
40,770 con un promedio de 4.89 cajeros automaticos por cada 10,000
adultos

Terminales punto de venta  Hay 66.73 terminales punto de venta por cada 10,000 adultos. En los
(TPV) Gltimos tres afios, han tenido una tasa de crecimiento anual del 7.6%

Corresponsales Bancarios  El nimero de corresponsales se ubica en 23,626 médulos lo que
representa una tasa de crecimiento anual de 97.6% a partir de su
implementacion en el tercer trimestre de 2010.

Banca movil Las cuentas ligadas a un teléfono celular son el canal mas reciente y, por
lo tanto, el que mas ha crecido actualmente. A diciembre de 2012, se
tenian 883,657 contratos para transacciones a través de teléfono celular,
lo que representa una tasa de crecimiento anual del 182% a partir del
segundo trimestre de 2011.

Banca por internet En el cuarto trimestre de 2009 habia 1,440 usuarios de banca por internet
por cada 10,000 adultos. Al finalizar el 2012, esta cifra aumenté a 2,370
usuarios por cada 10,000 adultos.

Fuente: Consultado en el 5° Reporte de Inclusion Financiera, tomada del website de la CNBV.

b.- Uso

14 Informacion tomada del website:

http://www.bbvaresearch.com/KETD/fhin/mult/130426 FlashBancaMexico 39 tcm346-384549.pdf?ts=2752013
[Consultada el 25/03/2014].

15 Informacion tomada del website:
http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%201Inclusi
on%?20Financiera%205.pdf [Consultada el 25/03/2014].
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El uso de los diferentes productos financieros que hay en el mercado, se debe de

hacer con base al conocimiento que se tiene de los mismos, para ello, se clasifica y

definen de la siguiente manera:

Tabla 3. Uso de los productos y servicios financieros en México

Indicador

Descripcion

Captacion

Crédito

Transacciones

Seguros

Sistema de
Ahorro para el
Retiro (SAR)

A nivel nacional, 35.5% de los adultos (25 millones) ahorran a través de una institucion financiera.
Los dos productos mas importantes para hacerlo son la cuenta de némina y la cuenta de ahorro,
con el 60.5% vy el 46.6% respectivamente. El 43.7% de la poblacion adulta ahorra a través de
mecanismos informales; los mexicanos prefieren guardar el dinero en su casa (64.8%), en tandas
(31.7%) o prestarlo a familiares.

Este producto es el mas comln de todos desde la perspectiva de la inclusién financiera, porque
nos permite disponer de una cantidad especifica que se debe pagar en un tiempo acordado,
incluyendo los intereses en las condiciones pactadas. El propdsito del crédito es cubrir los gastos
en momentos puntuales de falta de liquidez. El uso de mecanismos informales de crédito (33.7%
de la poblacion) es mayor que el de mecanismo formales (27.5%). Entre los mecanismos formales
de crédito destaca el uso de las tarjetas de crédito departamentales como el producto més
importante (54%), seguido de las tarjetas de crédito bancarias (25%), los créditos personales
(10%) y de némina (7%). Las fuentes de crédito informal son: familia (19.3%), amigos (13.6%) y
casas de empefio (6.7%). Ante una emergencia, los préstamos entre familiares y amigos son la
forma maés frecuente de obtener recursos (67.4%), le sigue el empefiar algin bien (36.3%), echar
mano de los ahorros (34.9%) y solicitar un adelanto de sueldo (22.4%).

El retiro de efectivo a través de cajeros automaticos ha sido histdricamente una de las
transacciones mas relevantes; sin embargo, el uso de otros medios de pago como el de las tarjetas
de débito y crédito cada vez tiene un mayor crecimiento y, por primera vez en 2012, se observd
que el nimero de pagos a través de tarjetas bancarias (1,475 millones de pagos a través de TPV)
fue mayor al nimero de retiros de efectivo en cajeros automaticos (1,422 millones de retiros).

Los seguros son instrumentos que sirven para reducir la incertidumbre econdémica sobre el futuro,
en el cual las personas se comprometen a pagar una prima, garantizando la cobertura ante
cualquier accidente o imprevisto en el que esté involucrado la persona. Actualmente existen
muchos tipos de seguros, pero se clasifican en cinco grandes grupos que son: seguros de vida, con
una participacion del 40.6%; de autos, con el 20.4%; de dafios en general, con 18.6%; de
accidentes y enfermedades con el 14.7% y el seguro de pensiones con el 5.7%. Respecto al sector
asegurador, 22% de las personas adultas cuentan con algln tipo de seguro privado, siendo el
seguro de vida el mas utilizado, seguido del seguro de auto y del de gastos médicos mayores.

El SAR es un instrumento legal eficiente para la administracién y control de las aportaciones
destinadas a la constitucion de un fondo para el retiro de los trabajadores, cuya finalidad es que los
trabajadores cuenten con un sustento que les permita vivir de manera digna al momento de su
jubilacién y hacer frente a las necesidades econémicas acordes a su edad. Existe la Comision
Nacional del Sistema de Ahorro para el Retiro (CONSAR) que tiene como funcion principal,
regular a las personas que tienen sus cuentas individuales y ayudar a construir el patrimonio
pensionario de las mismas. Ademas de que observa y pone las reglas a las Administradoras del
Fondos para el Retiro (AFORES) para que el ahorro de los trabajadores sea respetado y
administrado adecuadamente. Por ultimo, la importancia en la inclusiéon financiera de este
apartado es poder observar las aportaciones voluntarias que efecttan los trabajadores a sus cuentas
individuales de AFORE, con el fin de incrementar la pension en su vejez. Para el 4.8% de los
adultos, la cuenta de ahorro para el retiro (AFORE) significa su Gnico canal de acceso al sistema
financiero.
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Pagos Las tesorerias de cualquier gobierno actual, tienen un papel importante tanto en los ingresos que
Gubernamentales  recaudan, como en que los pagos se realicen de manera puntual. Para esto, uno de los requisitos
importantes es que cuente con una Cuenta Unica de Tesoreria que sirve para tener el control
centralizado de los recursos. Existen tres indicadores basicos gubernamentales de los pagos
gubernamentales: los pagos que realiza la Tesoreria de la Federacién por cuenta de las unidades
ejecutoras que afectan el Presupuesto de Egresos de la Federacion; los pagos centralizados de
némina, que se realizan a todos los servidores publicos que trabajan en la Administracion Publica
Federal y por tltimo, los pagos centralizados a pensiones que son todos los relativos a pensiones y

otros conceptos de seguridad social®.

Fuente: Tomado del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website de la CNBV

c.- Algunos datos de Educacion Financiera

La Educacion Financiera, es el proceso en el cual se busca desarrollar las
habilidades y capacidades para tomar decisiones informadas en cuanto al manejo de los
recursos monetarios, asi como para utilizar los productos y servicios financieros de
forma certera y consciente, motivando con ello, el bienestar personal y familiar. Por lo
cual proporciona herramientas que ayudan a mantener las finanzas sanas, administrar
los ingresos, gastar mejor, construir los medios para hacer frente a imprevistos, formar

un patrimonio y planear el futuro (Heimann, et al., 2009).

De acuerdo a la ENIF, 79.5% de los adultos no lleva un registro de sus gastos.
Sélo el 11.5% realiza siempre un presupuesto familiar y un 9% lo realiza de manera
intermitente. En las localidades mas pobladas, las personas registran sus gastos con mas
frecuencia. Esto puede deberse al hecho de tener mayor exposicion a diferentes

actividades comerciales y a manejar mas productos financieros.

De acuerdo con los resultados de la encuesta, la mayoria de los adultos si
conocen las tasas de interés que la institucion financiera les ofrece por los diferentes
productos de captacion, en contraste con las comisiones que la misma les cobra. Se
puede observar que el conocimiento sobre el cobro de comisiones es muy diverso y

depende de cada producto.

Los usuarios de cuentas de cheques y cuentas de inversion son quienes presentan
mayor conocimiento sobre las comisiones, mientras que los usuarios de cuenta de

nomina y depdsitos a plazo son quienes méas desconocen dicho monto.

'8Consultado en el 5° Reporte de Inclusion Financiera, tomada del website de la CNBV:
http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%20IF/Reporte%20de%20Inclusion%20Financiera%205.pdf
[Consultada el 24/03/2014].
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A continuacion, algunos datos de los beneficios de la Educacion Financiera y los

efectos de su carencia (tabla 4)

Tabla 4. Beneficios de la Educacion Financiera y efectos de su carencia

Efectos de la carencia de Educacion

Financiera

Beneficios de la Educacion Financiera

Endeudamiento excesivo de los

consumidores

Bajo nivel de ahorro para el retiro

Practicas abusivas de venta de productos

ylo servicios financieros

No contar con cobertura ante riesgos

imprevistos

Costos mas elevados

Desconfianza en las instituciones

financieras

Uso de servicios financieros informales

Consumidores de servicios y productos financieros que

no tengan temor a usarlos

Aumento de la demanda de productos financieros

Reduccion de la brecha de informacién entre

consumidores y oferentes de servicios financieros

Concientizacion de los riesgos implicitos en los
productos y servicios financieros para neutralizarlos o

minimizarlos

Conocimiento de los derechos y los mecanismos para

hacer que se cumplan

Promocidn de la transparencia, competencia y eficiencia

del sistema financiero

Impulso del desarrollo financiero y crecimiento

econémico

Fuente: Tomado del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website de la CNBV*":

Para contrarrestar los efectos de la desinformacion, numerosas instituciones,
tanto pablicas como privadas, han llevado a cabo varias acciones para que la poblacién

acceda a la educacién financiera.

A continuacion se presenta una lista de las instituciones participantes y sus

programas (tabla 5), ademas en la tabla 6 las principales actividades en materia de

v Informacién tomada del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website:

http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%20Inclusion%20Financiera%205.pdf
[Consultada el 24/03/2014].
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educacion financiera realizadas por asociaciones gremiales y en la Tabla 7 las

principales actividades en materia de educacion financiera realizadas por Instituciones

Bancarias

Tabla 5. Principales actividades en materia de educacion financiera realizadas por

Autoridades y Organismos Publicos

Institucién Programa Acciones Concretas
Secretaria de “Séacale mas jugo a tu e Concentra informacion de educacién financiera
Hacienda dinero” proporcionada por otros organismos publicos como la
y Crédito Pdblico CONDUSEF y BANSEFI, entre otros.
(SHCP)

Banco de México
“Mi Banxico. Educacion
econdmica y financiera

para nifios”
Comisién Nacional Secciones:
del “Finanzas personales”
Sistema de Ahorro “El SAR para nifios y
para jovenes”

el Retiro (CONSAR)

Instituto para la
Proteccion al Ahorro
Bancario
(IPAB)

IPAB para nifios

Cetes Directo “Mi ahorro e inversion. ..

iCosa de nifios!”

Museo Interactivo de
Economia
(MIDE)

e Videos interactivos sobre temas monetarios y
financieros para nifios

e CURSAR (Curso para empresas sobre el SAR)
e Ahorro Voluntario
e Calculadora de Pension con Ahorro Voluntario
e Materiales impresos educativos:

e SARITAY el mundo de las pensiones

e Los Ahorros del Abuelo

e El Cotorro del Ahorro
e Material audiovisual (videos)
¢ Informacion y orientacion sobre aspectos
especificos del Sistema de Ahorro para el Retiro
(SAR)

e Historieta “;Para qué me sirve el [PAB?”
e Triptico “En el IPAB Tu Dinero esta Seguro”
e Calculadoras y Simuladores

e Glosario
e Juegos

Simulador y calculadora

Salas y Exposiciones
Exposiciones temporales
Actividades

Cursos y talleres

Fuente: Tomado del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website de la CNBV*:

18 Informacién tomada del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website:
http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%20Inclusion%20Financiera%205.pdf

[Consultada el 24/03/2014].
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Tabla 6. Principales actividades en materia de Educacion Financiera realizadas por

Asociaciones Gremiales

Institucion Programa Acciones Concretas
Asociacién “Crece seguro, ponte e Informacién y orientacion sobre aspectos
Mexicana listo” especificos del sector seguros
de Instituciones de o Materiales audiovisuales interactivos
Seguros (AMIS) e Videos
e Juegos
e Cuentos
“Nada es seguro, tu e Informacion y orientacion sobre aspectos
seguro si” especificos del sector seguros
e Videos
e Glosario
Asociacion “Prepara tu futuro” o Informacién y orientacion sobre aspectos
Mexicana especificos de las AFORES
de Afores o Notas y casos préacticos
(AMAFORE) e Calculadora
e Concursos
“Semana Nacional e Historieta
Asociacion de la Previsién y e Videos
Mexicana Responsabilidad” e Concursos de dibujo infantil
de Agentes de e Platicas a nifios en escuelas primarias
Seguros e Informacion sobre seguros
y Fianzas
(AMASFAC)

Asociacion de
Bancos
de México (ABM)

Informacion sobre crédito y formas de pago
Boletines de Finanzas Universitarias
Calculadora

Diccionario financiero

Libro: “Entrenando en familia: Por la salud
financiera”

e Libro: “Finanzas ilustradas, Salud Financiera:
mi responsabilidad”

Fuente: tomado del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website de la CNBV™:

19 Informacién tomada del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website:

http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%20Inclusion%20Financiera%205.pdf
[Consultada el 24/03/2014].
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Tabla 7. Principales actividades en materia de Educacion Financiera realizadas por

Instituciones Bancarias

Institucion Programa Acciones Concretas
Banco del Ahorro “Finanzas para e Cursos en linea a través de cépsulas educativas sobre planificacion financiera, ahorro,
Nacional y Todos” crédito, seguros y servicios financieros en tres niveles (bésico, intermedio y avanzado)
Servicios e Talleres de capacitacion para capacitadores en educacion financiera
Financieros e Material “Su dinero, Su futuro”.
(BANSEFI) e Cursos de educacion financiera en unidades méviles
Sociedad “Asesor” tu e Curso de Educacion Financiera “Asesor” tu consejero
Hipotecaria consejero patrimonial
Federal (SHF) patrimonial
BBVA Bancomer “Adelante con tu e Talleres gratuitos de finanzas personales y para pymes (presenciales o en linea)
futuro” e Tips de finanzas personales y Pymes
e Videos
e Boletines de temas financieros
e Participaciones en exposiciones
Banamex “Saber cuenta” e Cursos, talleres y conferencias
e Materiales didécticos
e Publicaciones
e Manuales
e  Exposiciones
e Encuentros
e Certdmenes
e Presencia en medios de comunicacion
e Obras de teatro
e Atencion telefénica
VISA “Finanzas e Simuladores
précticas” e Calculadoras
e Cuadros comparativos
e Diccionario
e Cursos y eventos
e Informacion sobre el sistema financiero y productos financieros
e Comic de Vengadores “Salvar el dia” VISA-MARVEL (2011)
e Juego “Futbol Financiero” VISA-FIFA
e Noticias
o Notas financieras y casos practicos
MasterCard “Consumo e Calculadoras

Inteligente”

HSBC

Compartamos
Banco

e Simuladores

e “Universidad Financiera” Informacion sobre el sistema financiero y productos
financieros

e Material audiovisual (Videos)

o Notas financieras y casos practicos

Conferencias presenciales

Publicacion de tips financieros en Facebook

Videos en YouTube

Clases de educacion financiera en escuelas publicas del pais “Mas alla del dinero”

Revista “Compartamos Consejos”

Revista “Compartips”

Conferencia “Proyecto de vida y Educacion Financiera”
Cursos

Obra de teatro a escuelas primarias “Compartiendo Aventuras”
Difusion de flyers y cépsulas de educacion financiera

Videos

Fuente: tomado del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website de la CNBV?:

20 Informacién tomada del 5° Reporte de Inclusion Financiera, tomada del website:
http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%20Inclusion%20Financiera%?205.pdf

[Consultada el 24/03/2014].
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d.- Proteccién al consumidor

El organismo publico que se encarga a desarrollar estrategias que protegen y
defienden los derechos e intereses de los usuarios de los servicios financieros del pais es
la Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), organismo descentralizado con personalidad juridica y
patrimonio propio, coordinado por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

El indicador para medir la proteccion al consumidor, consiste en el nimero de
acciones de defensa que la CONDUSEF realiza por cada 10,000 adultos. El indicador se
integra de la siguiente manera (tabla 8):

Tabla 8. Composicién del indicador basico de proteccion al consumidor

Asesorias Controversias Dictamen Arbitraje Defensa legal
Gestion de la La CONDUSEF  Resolucién de la Tramite ante

Capacitacion inconformidad emite un controversia a los tribunales

acerca de los presentada por el dictamen de través de un

productos usuario ante la acuerdo a una tercero, o la

contratados institucion financiera  valoracion misma

técnico-juridica CONDUSEF

Fuente: tomado del 5° Reporte de Inclusion Financiera, tomada del website de la CNBVZ:

Durante el 2012, se presentaron alrededor de 1.2 millones de acciones de
defensa a usuarios originarios de 2,159 municipios del pais. Del 100% de las acciones
de defensa, el 83.6% fueron por asesorias y consultas (funcionamiento de productos o
servicios financieros, solicitud de emision del Reporte Especial de Crédito, informacion
para saber en qué Afore se encuentra, consulta para saber si se es beneficiario de un
seguro de vida de algun pariente fallecido y solicitud de inscripcién en el Registro
Publico de Usuarios que no deseen recibir informacién publicitaria de productos y
servicios financieros), el 16.8% fueron por controversias presentadas (consumos no

reconocidos en tarjetas de crédito, malas practicas de cobranza por parte de las

2 Informacién tomada del 5° Reporte de Inclusién Financiera, tomada del website:

http://www.cnbv.gob.mx/Inclusi%c3%b3n/Documents/Reportes%20de%201F/Reporte%20de%20Inclusion%20Financiera%205.pdf
[Consultada el 24/03/2014].
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instituciones financieras, incumplimiento de los contratos de seguro, historial crediticio
no actualizado y cancelacion no atendida por la institucion de algin producto o servicio
no solicitado), y el 0.6% restante corresponde a otras acciones (dictamen, arbitraje,

defensa legal y concurso mercantil).
e.- Sistemas financieros moviles

No existe una definicion unica para los servicios financieros maéviles (SFM), en
parte por el reciente desarrollo de esta industria, sin embargo, de acuerdo a la AFI, se
define a los servicios financieros moviles como el uso del teléfono mévil para acceder a

servicios financieros y ejecutar transacciones financieras.
Dentro de la gama de los servicios financieros moviles se encuentran:

1. Comercio movil: Compra de articulos y servicios utilizando un dispositivo
movil.

2. Pagos moviles: Uso de un dispositivo maévil para hacer pagos incluyendo las
transferencias moviles.

3. Banca movil: Uso del dispositivo movil para hacer transacciones bancarias
tradicionales.

4. Banca electronica: Uso de canales financieros electronicos para la banca.

En los Gltimos diez afios la mayoria de la poblacién en México incorpor6 el uso
del teléfono mdvil a su vida cotidiana, lo cual representa un canal ideal para desarrollar
modelos de servicios financieros que sean financieramente incluyentes garantizando un
alto grado de seguridad en las operaciones para los usuarios, asi como menores costos

de transaccion tanto para las instituciones como para los usuarios.

En México, se ha desarrollado una estructura regulatoria como un “modelo
basado en bancos”, en donde la relacion contractual del cliente para recibir los servicios
financieros a través de canales mdviles es directa con alguna institucién de Banca

multiple regulada y no con la empresa de telecomunicaciones que provee el servicio.

Tambien se modifico la regulacion para crear productos de captacion que
resultaran mas viables de contratacion debido a la sencillez de uso y bajo costo de

contratacion para el cliente.

799



A manera de conclusién

El tema de la inclusién financiera no se refiere solamente al nimero de personas
vinculadas al sistema financiero a través del ahorro o el crédito, sino también al acceso
eficiente a sistemas y herramientas de pago. El tema se define como la facilidad de
acceso a la gama de productos y servicios financieros, que permita a las personas

gestionar con eficacia su dinero, sin importar su nivel de ingresos o el estatus social.

Para que la inclusion financiera pueda ser alcanzada por todas las personas, basta
con tener conocimientos financieros basicos acerca de los diferentes conceptos que
existen dentro de este &mbito y la compresion y alcance de los productos que hay en el
mercado. Como se comentd en un inicio, el problema de México y la mayoria de los
paises de Latinoamérica, es que hay una exclusion social y desigualdad, lo que conlleva
a ser excluidos también del sistema financiero ya que siempre son los sectores mas
vulnerables y desfavorecidos los que se ven en mayor dificultad para cualquier tema
financiero. Al estar excluidos de los servicios financieros, significa que no pueden darse
el lujo de pagar més para cubrir sus necesidades béasicas porque no tienen acceso a

precios asequibles desde el sector financiero.

La importancia de que se lleve a cabo el proceso de inclusion es el costo que
implica para la poblacion no estar capacitado para tener una sana vida financiera, entre
menor conocimiento tenga, mayores son las deudas que contrae y su calidad de vida se
ve afectada, agudizando las diferencias econdémicas de la poblacién. Asimismo, que las
politicas que busca desarrollar el gobierno en materia econdémica tengan que resarcir el

dafio causado por la desinformacion.
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http://www.inegi.org.mx/inegi/contenidos/espanol/prensa/Boletines/Boletin/Comunicados/Especiales/2013/abril/comunica38.pdf
http://www.inegi.org.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/metodologias/ENIF/ENIF2012/Sint_MetENIF2012/Sint_MetENIF2012.pdf
http://www.inegi.org.mx/prod_serv/contenidos/espanol/bvinegi/productos/metodologias/ENIF/ENIF2012/Sint_MetENIF2012/Sint_MetENIF2012.pdf

RED DE REVISTAS CIENTIFICAS DE AMERICA LATINA Y EL CARIBE, ESPANA Y
PORTUGAL. Consultado desde el Website:
http://www.redalyc.org/pdf/2033/203320117006.pdf

WORLD BANK. Consultado desde el Website:
http://www.almerinet.org/ingles/files/2014/03/WP 1407 tcm346-423067.pdf

WORLD BANK. Consultado desde el Website:
http://siteresources.worldbank.org/FINANCIALSECTOR/Resources/282044-

1260476242691/Mexico Financial Inclusion.pdf

WORLD BANK. Consultado desde el Website:
http://elibrary.worldbank.org/doi/pdf/10.1596/1813-9450-6025

RED DE REVISTAS CIENTIFICAS DE AMERICA LATINA Y EL CARIBE, ESPANA Y
PORTUGAL. Consultado desde el Website:
http://www.redalyc.org/pdf/2033/203320117006.pdf
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http://www.almerinet.org/ingles/files/2014/03/WP_1407_tcm346-423067.pdf
http://siteresources.worldbank.org/FINANCIALSECTOR/Resources/282044-1260476242691/Mexico_Financial_Inclusion.pdf
http://siteresources.worldbank.org/FINANCIALSECTOR/Resources/282044-1260476242691/Mexico_Financial_Inclusion.pdf
http://elibrary.worldbank.org/doi/pdf/10.1596/1813-9450-6025
http://www.redalyc.org/pdf/2033/203320117006.pdf

Inscripciones a Licenciaturas.
Maestrias y Doctorados.

Cristébal Colén

Panorama informativo

La UCC sera sede del Congreso de ACACIA en
el 2017

En la Asamblea General del Consejo Directivo de la Academia de Ciencias Administrativas,
A.C. (ACACIA), del cual el Dr. Osmar Arandia preside el Comité de Vinculacion, se analizaron
las candidaturas para las posibles sedes de los subsiguientes congresos. Tras el analisis de las
condiciones y propuestas de las diversas universidades, se acordo otorgar la sede del XXI
Congreso Internacional de Investigacion en Ciencias Administrativas a la Universidad
Cristobal Colon. Dicho evento tendra lugar en el afio 2017 y representa una gran distincion para
nuestra institucion ademas de un reconocimiento a los esfuerzos que se realizan por promover
la investigacion en el area economico-administrativa.

Campus Calasanz
Area EconoOmico-Administrativas

Sede del Congreso ACACIA 2017
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8th Multi Conference on

Computer Science :

and Information Systems 2014 ™
15— 19 July, Lisbon, Portugal

The Multi Conference on Computer Science and Information Systems (MCCSIS 2014) aims to address subjects like
Computer Science, Information Systems and other emergent related fields. The multi conference has different
conferences according to several themes.

International Conferences part of the Multi Conference MCCSIS 2014:
e-Learning 2014 - eL2014
Intelligent Systems and Agents 2014 - ISA2014
Theory and Practice in Modern Computing 2014 - TPMC2014
Game and Entertainment Technologies 2014 - GET2014
ICT, Society, and Human Beings 2014 — ICT2014
Web Based Communities and Social Media 2014 - WBC2014
Interfaces and Human Computer Interaction 2014 - IHCI2014
Data Mining 2014 - DM2014
e-Commerce 2014 - EC2014
Computer Graphics, Visualization, Computer Vision and Image Processing 2014 - CGVCVIP2014

e-Health 2014 - eH2014

Information Systems Post-implementation and Change Management 2014 - ISPCM2014
To submit papers go to each conference’s page above. Check Keynote Speakers at each conference’s page.
Best paper authors will be invited to publish extended versions of their papers in the IADIS Journal on Computer Science
and Information Systems and other selected International Journals.
Conference Official Language: English.
Conference contact: secretariat@mccsis.org
NEW Conference Poster in PDF
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http://www.mccsis.org/
http://www.iadisportal.org/mccsis2013
http://www.iadisportal.org/previouseditions/MCCSIS_2012.pdf
http://www.iadisportal.org/previouseditions/MCCSIS_2011.pdf
http://www.iadisportal.org/previouseditions/MCCSIS_2010.pdf
http://www.iadisportal.org/previouseditions/MCCSIS_2009.pdf
http://www.iadisportal.org/previouseditions/MCCSIS_2008.pdf
http://www.iadisportal.org/previouseditions/MCCSIS_2007.pdf
http://www.elearning-conf.org/
http://www.isa-conf.org/
http://www.tpmc-conf.org/
http://www.gaming-conf.org/
http://www.ict-conf.org/
http://www.webcommunities-conf.org/
http://www.ihci-conf.org/
http://www.datamining-conf.org/
http://www.ecommerce-conf.org/
http://www.cgv-conf.org/
http://www.ehealth-conf.org/
http://www.ispcm-conf.org/
mailto:secretariat@mccsis.org
http://www.mccsis.org/images/poster_multi2014_FINAL.pdf

ACACIA
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Academia de Ciencias Adminis:[rativas, AC
Universidad Autdnoma de Baja California

Facultad de Contaduria y Administracian
XVIIl CONGRESO INTERNACIONAL DE INVESTIGACION EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

“Administracion, Gestion de la Innovacion y Desarrollo Sustentable”
Del 22 al 25 de Abril de 2014, Tijuana, Baja California. México
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«cs2(14

on Computer Science Sepiember 7-10
and information Systems Warsow, Polond

Federated Conference

IMCSIT

Fedcsisiial - B
& Archive
FEDERATED CONFERENCE ON COMPUTER SCIENCE AND INFORMATION

SYSTEMS

Warsaw, Poland, 7 - 10 September, 2014
Email: secretariat@fedcsis.org
FedCSIS on www.ieee.org

The FedCSIS Multiconference consists of Events (conferences, symposia, workshops, special sessions). Each Event may run over any
span of time within the conference dates (from half-day to three days). The FedCSIS Events provide a platform for bringing together
researchers, practitioners, and academia to present and discuss ideas, challenges and potential solutions on established or emerging

topics related to research and practice in computer science and information systems. Since 2012, Proceedings of the FedCSIS
conference are indexed in the Thomson Reuters Web of Science.

FedCSIS 2014 Keynote Speakers
FedCSIS 2013 Report
FedCSIS 2013 Proceedings

FedCSIS 2013 Position Papers [
FedCSIS 2014 Flyer (pdf)

Important Dates

Callforevent proposals-Apri-12,2014
Paper submission: Friday Apr 11 2014 11:59:59 pm HST
Position paper submission: May 11, 2014
Acceptance decision: May 18, 2014
Final version of paper submission: June 16, 2014
Final deadline for discounted fee: July 30, 2014
Conference dates: September 7-10, 2014
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https://fedcsis.org/earlier/
https://fedcsis.org/2007/
https://fedcsis.org/2008/
https://fedcsis.org/2009/
https://fedcsis.org/2010/
https://fedcsis.org/sites/default/files/gmach%20g%C5%82%C3%B3wny%202.jpg
https://fedcsis.org/2011/
https://fedcsis.org/2012/
https://fedcsis.org/2013/
https://fedcsis.org/archive/
mailto:secretariat@fedcsis.org
http://www.ieee.org/conferences_events/conferences/conferencedetails/index.html?Conf_ID=32852
https://fedcsis.org/2014/keynotes
https://fedcsis.org/resources/reports/FedCSIS_2013_raport_en.pdf
https://fedcsis.org/proceedings/2013/
http://annals-csis.org/volume_1
https://fedcsis.org/resources/flyers/FedCSIS_2014_flyer.pdf
https://fedcsis.org/resources/flyers/FedCSIS_2014_flyer.pdf

FedCSIS is organized by:

POLSKIE TOWARZYSTWO INFORMATYCZNE

U

Wroclaw University
of Economics

57

| WARSAW UNIVERSITY OF TECHNOLOGY

Under auspices of

Dr Rafat

Prof. Lena Kolarska- Trzaskowski

Ministry of Science
and Higher Education

Republic of Poland

N\

Bobinska SINIGZ Ministry

= of Administration
~ and Digitization Minister of

Minister of Science

and Higher Education Administration

and Digitization

Prof. Andrzej

Prof. Michat Kleiber Gospodarowicz

U

Wroclaw University
of Economics

Rector of Wroclaw
University of
Economics

President of the Polish
Academy of Sciences

Information
Home, News, Important Dates, Conference Chairs, Goals and Publications, Information for Authors, Invited Speakers,
For sponsors, For exhibitors, Conference fees.

%% THOMSON REUTERS

- CONFERENCE PROCEEDINGS
CITATION INDEX

FedCSIS 2014 Proceedings will be submitted for indexation to:

IEEE Xplore®

DIGITAL LIBRARY

Paper Submission

Call for Events Event Chair/PC Area
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http://www.pti.org.pl/index.php/corporate/node_2890
http://www.ibspan.waw.pl/glowna/en
http://www.ue.wroc.pl/en/
http://www.pw.edu.pl/engpw
http://www.nauka.gov.pl/
http://mac.gov.pl/
http://www.pti.org.pl/index.php/corporate/node_2890
http://www.ue.wroc.pl/en/
https://fedcsis.org/
https://fedcsis.org/node
https://fedcsis.org/2014/important_dates
https://fedcsis.org/2014/conference_chairs
https://fedcsis.org/2014/goals_and_publications
https://fedcsis.org/2014/for_authors
https://fedcsis.org/2014/keynotes
https://fedcsis.org/2014/for_sponsors
https://fedcsis.org/2014/for_exhibitors
https://fedcsis.org/2014/fees
http://thomsonreuters.com/products_services/science/science_products/a-z/conf_proceedings_citation_index/
http://ieeexplore.ieee.org/
http://www.scopus.com/
https://fedcsis.org/hotcrp/
https://fedcsis.org/node/20
https://fedcsis.org/hotcrp/

VNIVERADAD NACIONAL
AVIPNeMA DE
MEXICO

A través de:

La Divisidon de Investigacion y de la Division de Posgrado de su Facultad de
Contaduria y Administracion

Tiene el gusto de invitarle
International Finance Conference 2014

"Financial Markets and Corporate Finance: Beyond the
Crisis"

Dr. Francisco Lépez Herrera, Presidente de la IFC 2014
Mtro. Ricardo C. Morales Pelagio, Coordinador

Mtro.José Silvestre Méndez Morales, Jefe de la Divisién de
Investigacion de la FCyA

Mtra. Adriana Padilla Morales, Jefa de la Divisidon de
Posgrado de la FCyA

Fecha: 13 y 14 de noviembre de 2014

Call for Papers

Version Espaiiol English version
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http://aafm-latinoamerica.org/Evento/CallforpapersEspaniol.pdf
http://aafm-latinoamerica.org/Evento/CallforpapersEnglish.pdf

Areas Tematicas

Administracion Financiera, Administracion de Riesgos, Andlisis y Modelado Financiero,
Econometria Financiera, Economia Financiera, Finanzas Corporativas, Finanzas Internacionales,
Ingenieria Financiera, Inversiones, Mercados Financieros

Co-Sponsors:

« La Cétedra de Investigacion sobre Mercados Financieros,
Valuacion de Activos y Administracion de Riesgos de la
EGADE Business School, Tecnologico de Monterrey.

« La American Academy of Financial Management, Capitulo EJEY
Latinoamericano.

Premio a la Mejor Investigacion

La AAFM, Capitulo Latinoamericano, como es costumbre, otorgara un premio de $500 US a la
mejor investigacion presentada durante los trabajos de la CIF, de acuerdo con el dictamen del
Comité Cientifico de la Conferencia, asi como el Diploma correspondiente
Consejeros
Roberto J. Santillan-Salgado, Edgar Ortiz, Francisco Venegas Martinez,
Gerardo Issac Dubcovsky Rabinovich

810



http://aafm-latinoamerica.org/index.php

7o . -

., DE APRE,NDIZAJE EN EUROPA

"_ STl ‘;“
X ""\-rm*’ ““h

T .

» .4, ,"‘ﬂ 3 ;{" ‘\l\)

——l .~ UNA OPORTUNIDAD

-\

Omar del Angel Guzman P B0
Egresado de la L1cenc1 1én Administraciof de emp Turisticas

811



“Viajar forma a la juventud, abre el espiritu y el

La movilidad académica siempre sera un
punto a evaluar por los futuros miembros
de una comunidad estudiantil; en el caso
de la Universidad Cristébal Coldn las
posibilidades de llevar a cabo una
estancia de estudios y ahora incluso de
practicas profesionales en el extranjero
son una realidad, sin duda son
experiencias que mas alla de
complementar la formacion recibida en
las aulas permiten al educando la
creacion de sus propios conceptos, el
desarrollo profesional y personal.

En las siguientes paginas presento y
describo mi estancia de verano en
Francia, abordandola en orden
cronoldgico, sin embargo el articulo
busca ir mas alla de ser un relato, el
objetivo primordial es poner en valor los
elementos técnicos resultado de la
observacién y analisis de la actividad

turistica realizada en el centro de trabajo.

A finales del semestre pasado, las
autoridades académicas de la
licenciatura en Administracion de
Empresas Turisticas

corazon...’

Anoénimo.

presentaron a sus alumnos de
sexto y octavo semestre una
oportunidad para pasar una
estancia de verano trabajando
en Francia; un convenio
generado a iniciativa de la
AMESTUR (Asociacion
Mexicana de Centros de
Ensefianza Superior en Turismo
A.C.) para realizar intercambios
entre Francia y México en el
area de la formacion profesional
y universitaria.

Esta relacién de colaboracion
establecida entre AMESTUR,
UNAT (Unién Nacional de
Asociaciones de Turismo), VTF
(Vacaciones, Turismo y
Familias) y D’'un Monde a I'Autre
(De un mundo al otro), con los
objetivos de permitir el
descubrimiento del mundo
turistico, de la animacion, del
funcionamiento de las villas de
vacaciones en Francia,
profesionalizarse, perfeccionar
la lengua francesa y encontrar
una cultura diferente desperté
por segundo afio consecutivo
entre los alumnos el entusiasmo
por conseguir una experiencia
en un centro de vacaciones de
turismo social en las areas de

Entre los requisitos solicitados se
encontraba contar con un promedio
general minimo de 8.5, no tener
adeudos de materias, tener un nivel de
por lo menos A2' del idioma francés con
su correspondiente certificado, pagar el
transporte a Francia y elaborar un
programa de animacion. Ante la
convocatoria se presentaron diferentes
candidaturas y finalmente fuimos dos
los elegidos para formar parte de esta
experiencia.

En mi caso, elaboré un programa
basado en la corriente francesa de
animacion sociocultural, en la que “se
toman en cuenta los gustos,
necesidades y preferencias de los
visitantes, brinda ademas la posibilidad
de elegir entre una gama de alternativas
— aquella que vaya mas con su forma de
ser- y permite la libre expresion y
comunicacion entre los participantes y
los responsables de los programas”.
(Zamorano, 2007, p.73)

1
Dentro del cuadro europeo comun de referencia para las lenguas corresponde al segundo Diploma de Estudios de la Lengua
Francesa DELF de un total de 6 (Al, A2, B1, B2, C1, C2).
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Antes de continuar con la descripcién de
este documento debo reconocer que
hablar de animacion puede ser muy
abstracto, es por ello que resulta
pertinente tomar el concepto de
animacion que propone Ander-egg
(2001), es un conjunto de técnicas
sociales que basadas en una pedagogia
participativa, tienen por finalidad
promover practicas y actividades
voluntarias que se desarrollan en el seno
de un grupo determinado con la
participacion activa de la gente,
manifestandose en los diferentes ambitos
de las actividades socio-culturales que
buscan desarrollar la calidad de vida.

El programa propiamente poseia 6 ejes
de formacion: cultura, civismo, arte,
actualidad, deporte y ecologia que se
abordaban pedagégicamente en cada
jornada iniciando por una sesion de
encuadre general, seguida de una
produccion plastica, escrita o escénica
gue llevaba por objetivos el intercambio
cultural, la tolerancia y la apreciacion de
las diferencias asi como de otros valores;
ademas las actividades se podian
adecuar a nifios o adolescentes, a
espacios abiertos o cerrados, a un clima
calido o frio.

Dado que al momento de elaborarlo no
conocia la ubicacién del centro de trabajo
ni el publico a quien iba dirigido lo mas
adecuado fue presentar algo versatil y
adaptable a cualquier variable.

animacion, servicio y recepcion.
Se acordd que el traslado del
aeropuerto al centro de
practicas seria pagado por la
empresa francesa, al igual que
las comidas y el alojamiento en
sus instalaciones, ademas de
una remuneracion minima cada
mes.

La estancia de 2 meses inici6é
formalmente el 10 de junio de
2012 en el aeropuerto de la
ciudad de Marsella, la mas
antigua de Francia y la 32 mas
grande del pais, en este lugar
Nnos encontramos con un
miembro de la empresa
receptora, el encargado de
vigilar la estancia del grupo de
mexicanos que participdbamos,
es decir, 90 estudiantes entre
los 19 y 24 afios, todos con un
perfil de Turismo acentuado en
diferentes puntos: gastronomia,
administracion turistica, turismo
alternativo, etc.

De inicio, fuimos trasladados a
la ciudad de Praloup, en el
departamento de los Altos-Alpes
donde se dedic6 la primera
semana a nuestra capacitacion
e integracion, cada dia tuvimos
conferencias con el fin de
conocer la empresa a la que
estabamos a punto de
incorporarnos, lo que es el
Turismo de Economia Social y
nuestro papel dentro de la
organizacioén. Basta imaginar
gue la convivencia entre todos
los participantes fue buena, ya
gue en pocos dias se crearon
lazos de amistad y
compafierismo reforzados con el
hecho de tener un perfil similar,
ser apasionados del turismo y
claro, de estar lejos de casa, en
el caso de muchos por primera
vez.
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Siguiendo en la linea del Turismo Social
en Francia, éste tiene por objetivo
permitir el acceso a las vacaciones y
pasatiempos a todas las clases
sociales, generar un Turismo accesible
al mayor nimero de personas.

VTF, la empresa anfitriona en la que se
llevd a cabo la practica nace en 1956
creada por militantes familiares y
sindicatos bajo el principio de “derecho
a las vacaciones para todos”, otras de
sus bases son: hacer de las vacaciones
un tiempo privilegiado para el desarrollo
personal, poner al individuo en primer
lugar, permitir a las personas
organizarse y ser responsables.




Hay que mencionar que las vacaciones y la forma
de vivir el tiempo libre son distintas en el pais galo,
de inicio, absolutamente todos los trabajadores
franceses no importando su puesto o antigliedad
tienen un periodo vacacional de 5 semanas mas
dias feriados, el gobierno no solo concede estos
descansos, también paga sus vacaciones y por
medio de Subvenciones Estatales fomenta centros
vacacionales de Turismo Social, colabora con ellos
y va generando una estructura solida para esta
parte de la actividad turistica en Francia; en el caso
de las escuelas, cada clase tiene al afio una
semana de vacaciones en alguno de estos sitios
dentro Francia, que es pagada en parte por el
gobierno, ya que se considera enriquecedor que los
educandos pasen tiempo juntos fuera de las aulas,
en un ambiente que propicie el descubrimiento de

VTF propone estancias en sus 50 villas durante
todas las estaciones del afio a las familias, parejas,
a los individuos activos y jubilados, a grupos
turisticos, grupos deportistas y a los grupos
escolares, que deseen llegar en alguna de sus 4
formas de alojamiento, es decir, pensién completa,
media pensidn, renta de casas moéviles,
campamento.

En cada villa de vacaciones, todo el sistema se
opera con una estructura simple dividida en cuatro
areas funcionales: alojamiento, servicio, animacion y
mantenimiento, que responden a una misma
direccion, teniendo para cada area un responsable y
solo algunos subordinados; la direccién de cada villa
responde a su vez a una matriz donde se
concentran las areas de Recursos Humanos,

otros valores

Mercadotecnia, Ventas y Reservaciones, y

Capacitacion

Entre los estudiantes el area de
animacion genera grandes
expectativas, se trata basicamente de
dos grandes lineas, la animacién de
nifios y la animacién de adultos. En la
primera se encuentran actividades
como: club de bebes, club de nifios,
club de adolescentes, juegos
olimpicos, talleres cientificos. En la
segunda: noches tematicas, cancha
de petanque, juegos de piscina.
Quedando actividades generales para
todas las edades como el mercado
nocturno, talleres de iniciacion en
danzas o destrezas, asi como visitas y
paseos en la region.

Otro punto interesante sobre el
desarrollo de la empresa, es que éste
ha sido acompafiado por una forma
de administracion centralizada para
desarrollar, gestionar, operar y
comercializar 4 lineas de productos,
siendo cuidadoso en cuanto a no
multiplicar los costos de operacion
para poder continuar con tarifas
accesibles.

La expectativa de los vacacionistas
ante la diversificacion de la oferta, y el
desarrollo de la red de ventas ha
permitido a la empresa implementar
nuevas lineas de producto
posicionandola como uno de los mas
importantes operadores de Turismo
de Economia Social en Francia
(Traduccién del autor. “Une gestion
centralisée”, (2012).

Como ejemplos de estrategias para
minimizar los costos de operacién
estan: la fusién de puestos y la
colaboracién clientes-empresa y
clientes-clientes, ambas acciones
generalizadas en las villas de
vacaciones permiten funcionar con el
minimo de empleados.

El primer caso se da porgue servicios
como recepcion, bar, restaurante no
se encuentran disponibles las 24
horas, lo que hace posible tener
empleados polivalentes que trabajan
durante el dia en la recepcién y que
en la noche operan el bar.
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El segundo ocurre ya que los
vacacionistas efectian muchas de las
tareas que en un hotel convencional
serian realizadas por la camarista o
ama de llaves, por ejemplo, el cambio
de sabanas, el lavado de trastes, ropa
y el aseo de los alojamientos durante
y especialmente al momento de partir;
asi se contratan menos camaristas,
en caso de que un cliente no lo haga,
se toma la cantidad requerida para
pagar los servicios de su cheque de
deposito.

De manera general, VTF maneja un
modelo econémico que le permite
cumplir con sus principios, ya sea a
través de una politica de inversiones
activa, que considera el abandono del
plan patrimonio y de las subvenciones
del Estado; con la elaboracion de
presupuestos realistas; un desarrollo
que vigila la unidad del centro
completo, o con la creacién de nuevos
lazos, convenios de gestion y
acuerdos de comercializacion.



Su modelo social refleja una marcada solidaridad con
la heterogeneidad social de los diferentes publicos recibidos,
fuente de intercambios culturales y de descubrimientos; y en
el mismo sentido, la animacién no elitista que favorece el
encuentro entre los vacacionistas, revelando a cada uno sus
aptitudes y sus competencias sin espiritu de competencia.

Esta experiencia en Francia sin lugar a dudas ha
marcado mi evolucion profesional, ha orientado mis
decisiones y futuras elecciones en el campo laboral. En el
plano académico ha sido la ocasién para poner en practica
varios de los conocimientos adquiridos en la formacién
universitaria y darme cuenta de las fortalezas y puntos de
oportunidad personales. Por ultimo, a nivel personal, ha sido
una experiencia mas que me ha permitido valorar mi
entorno, reconocer sus atributos, puntualizar sus deficiencias
para intentar corregirlas o no incurrir en ellas, asi como tener
una vision mas clara de otros horizontes a los que espero
llegar.

Fuentes consultadas

Anger-egg, E. (2001). Metodologia y practica
de la animacion sociocultural. Ed.
Humanitas, Argentina.

Une gestion centralisée. Catalogo institucional
VTF L’Esprit Vacances. Marzo de 2012

Zamorano Casal, Francisco M. (2007).
Turismo alternativo, Ed. Trillas, México.

Sin duda, una experiencia inolvidable

815



UNIVERSIDAD CRISTOBAL COLON

Revista Electronica Observatorio Calasanz

NORMAS PARA LA PRESENTACION DE COLABORACIONES

La revista Observatorio Calasanz, es una revista semestral que tiene como objetivo contribuir a la difusion
y avance del conocimiento académico y técnico de las disciplinas que se ofrecen en el Campus Calasanz de la
Universidad Cristobal Colon. En esta revista se publicaran articulos y ensayos, realizados principalmente por los
alumnos de licenciatura y posgrado, que analicen probleméticas relevantes en las diversas disciplinas del Area
Econémico-Administrativa.

Los requerimientos técnicos para la presentacion de los trabajos son los siguientes:

1.

6.

Presentacion digital

Los documentos para publicaciéon deberan presentarse en forma digital, no en papel. Los documentos deben
presentarse en el procesador de textos Microsoft Word, con letra Times New Roman de 12 puntos e
interlineado de 1.5.

Entrega
El archivo digital con el trabajo debe ser enviado por correo electrénico a agarcias@ucc.mx como archivo
adjunto al mensaje (file attach) y no en el cuerpo del mismo mensaje.

Autor(es)
No olvide hacernos llegar la siguiente informacion personal:

a) Nombres y apellidos del (os) autor (es)

b) Semestre que esta cursando y/o catedratico de tal carrera.

¢) En caso de alumnos; nombre de la materia en la que se trabaj6 el documento y nombre del profesor que
asesoro.

d) Direccion de correo electronico

Extension y resumen
La extensiéon méxima se indica en cada modalidad, incluyendo graficas, cuadros y bibliografia. Deben incluir
ademéas un resumen no mayor de 10 renglones y al finalizar éste, un méaximo de cinco palabras clave que
indiquen los temas que permitan la clasificacion del trabajo. El resumen y las palabras clave deben colocarse
al principio del articulo o ensayo.

Referencias, notas y bibliografia

Las referencias deben presentarse de acuerdo a la normativa APA, Mas detalles de esta norma pueden
encontrarse en el manual de estilo de la APA (American Psychological Association), o en la pagina
http://www.apastyle.org/elecref.html, se sugiere consultar el siguiente documento: Guia APA en linea. pdf.
Las notas deberan incluirse al pie de la pagina correspondiente, referenciadas numéricamente de manera
ascendente.

Se debera incluir las referencias o bibliografia al final de los articulos y ensayos.

Todas las hojas deben estar numeradas, incluyendo las que contengan el resumen, graficas, cuadros y
bibliografia.

Valuaciéon
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La evaluacion y valoracion del trabajo para su posterior publicacion pasara por el siguiente proceso:
Un comité de evaluacion se encargara de revisar el trabajo y comprobar que cumple todos los requisitos
normativos anteriormente marcados.

Contenido

Con la finalidad de homogeneizar la estructura de los diferentes productos que se ofreceran a la comunidad
académica, a continuacion se describe la estructura que debe de contener cada producto:

a) Articulo
Documento que describe la postura personal del autor frente a un acontecimiento o problema actual y de
interés general.

a. Titulo del articulo.

b. Autor (es) Identificar el autor o autores del mismo al pie de pagina, asi como agregar otra
informacion complementaria, alumno, profesor, carrera, e-mail, etc.

c. Estructura (contenido): Resumen, palabras clave, Introduccién, Marco tedrico, Métodos,
Resultados y Discusion, Conclusiones y recomendaciones, Referencias y anexos.

d. Extension, Maximo 12 paginas.

b) Ensayo

El ensayo se reduce a una serie de divagaciones, la mayoria de las veces de aspecto critico, en las cuales el
autor expresa sus reflexiones acerca de un tema determinado, o incluso, sin tema alguno. El ensayo consiste
en la defensa de un punto de vista personal y subjetivo sobre un tema (humanistico, filoséfico, politico,
social, cultural, etcétera) sin aparato documental, de forma libre y asistemaética y con voluntad de estilo

a. Titulo del Ensayo

b. Autor (es) Identificar el autor o autores del mismo al pie de pagina, asi como agregar otra
informacién complementaria, alumno, profesor, carrera, e-mail, etc.

c. La estructura del ensayo, normalmente considera la Introduccién, Desarrollo del tema,
Conclusiones y Bibliografia

d. Extension, Maximo 8 paginas.

Derechos de propiedad. Los derechos intelectuales de los textos que se publican en la revista electronica
siguen siendo integramente de los autores. El grupo de trabajo conformado para la realizaci6on de este
proyecto renuncia a cualquier derecho que pudiera tener su edicién o publicacién electrénica.

Edicion. La revista Observatorio Calasanz se reserva el derecho de hacer correcciones de estilo al
documento.
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