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Emprennova

En esta primera edicién de la revista Emprennova se tuvo como
objetivo generar un espacio para la divulgacion de trabajos de in-
vestigacion cientifica, tecnoldgica e innovacién de la préctica y ex-
periencia emprendedora a partir de los ejes tematicos:
Emprendimiento en Educacién y Ambientes de Aprendizaje; Em-
prendimiento en las Ciencias Juridicas, Contables y Adminis- trati-
vas; Emprendimiento, Ciencia, Tecnologia e Innovacién y Empren-
dimiento Social y Sustentable.

Los articulos que se presentan a continuacién son producto de las
ponencias presentadas en el Primer Congreso Internacional de
Emprendimiento UAQ.

Es de vital importancia para nosotros crear espacios y herra- mien-
tas de difusién y fortalecimiento emprendedor entre comu- nida-
des, donde los investigadores pueden reunirse presencial- mente
y también permanecer conectados virtualmente.

Deseamos agradecer a la rectora y al resto de autoridades acadé-
micas de la Universidad Auténoma de Querétaro y a su diferentes
Facultades. Muy en especial a la Facultad de Inge- nieria y a la
Facultad de Quimica por la colaboracién y el apoyo prestados para
facilitar y estimular al maximo los valores de investigacién, coope-
racion y difusion del espiritu emprendedor.

Editorial.
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El mévil en las aulas de clase: 3Se prohibe o se

incluye?

The mobile in classrooms: It is prohibited or included

Emiliano Cervantes-Gonzdlez!, Ma Sandra Herndndez Lépez

Universidad Auténoma de Querétaro, Querétaro, México
cervantes_emiliano@yahoo.com
ma.sandra.hernandez@uaqg.mx

RESUMEN

El uso del celular en salones de clase ha sido utilizado regular-
mente para la comunicacion, pero ahora con las Redes Socia-
les de Segundo Orden (RSSO), hay una tendencia a considerar
que se utiliza en las aulas de forma distractora al atender com-
promisos sociales en otros lugares fisicos. En estos entornos de
aprendizaje hay quienes consideran que es imposible negar su
uso en las aulas y que lo mas adecuado es integrarlo como una
herramienta pedagodgica. El objetivo es conocer la percepcién
dual docente-alumno del uso del celular en el aula. En esta in-
vestigacion se entrevistd a 30 docentes y 136 alumnos mediante
un formulario google de 12 preguntas con la escala de Likert,
quitando la opcién neutral, la base serd una metodologia cuan-
titativa. Se analizardn y mostraran los resultados obtenidos de la
muestra para discutir si el moévil es un dispositivo distractor o una
herramienta pedagdgica. Este trabajo abonara a la discusion del
uso del mévil en las aulas de clase.

ABSTRACT

The use of the cell phone in classrooms has been used regularly
for communication, but now with the Second Order Social Ne-
tworks (RSSO), there is a tendency to consider that it is used in
classrooms in a distracting way when attending social commit-
ments in other places physicists. In these learning environments
there are those who consider that it is impossible to deny their
use in the classroom and that the most appropriate is to inte-
grate it as a pedagogical tool. The objective is to know the dual
teacher-student perception of cell phone use in the classroom.
In this research, 30 teachers and 136 students were interviewed
using a 12-question google form with the Likert scale, removing
the neutral option, the basis will be a quantitative methodology.
The results obtained from the sample will be analyzed and shown
to discuss whether the mobile is a distracting device or a peda-
gogical tool. This work will contribute to the discussion of the use
of mobile phones in classrooms.
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INTRODUCCION

El uso de los dispositivos méviles, es un co-
mun denominador en las aulas durante las
clases, sin embargo, no hay claridad en su
uso, las funciones utilizadas, y tendenciosa-
mente se piensa en el dispositivo como un
distractor.

El docente tiene diferentes opciones: evi-
ta utilizarlo, restringe su aplicacion, lo ignora
e incluso hay quien lo confisca o pide que sea
apagado. Al mismo tiempo hay posibilidades
de explorar y encontrar oportunidades para
sacar provecho del uso del dispositivo o ajus-
tar su uso de manera fundamentada en la cla-
se.

En esta era digital (Boyer, 2014) el uso del
movil forma parte de la vida cotidiana de la
gente de las sociedades desarrolladas, su uso
es constante y se utiliza para acceder a la red
de informacién interconecta global: internet.
Cada dia aparecen nuevas aplicaciones (apps)
en las tiendas virtuales. El nimero de aplica-
ciones disponibles en la tienda de Google
Android (Play Google) en octubre de 2019
fue de 2.8 millones y en la tienda de Apple
(App Store) 1.8 millones (Clement, 2019). El
crecimiento es constante y prueba de ello es
que cuando la tienda en linea Apple abrid
sus puertas en julio de 2008, habia 552 apli-
caciones disponibles y en la tienda de Google
habia solo 50 apps (Papadakis, Kalogiannakis,
& Zaranis, 2018). Cada vez hay mas opciones
de entretenimiento, aunque también hay
aplicaciones académicas. En 2017 habia mas
de 100,000 de las etiquetadas como “educa-
tivas” (Dua & Meacham, 2017) ahora el reto
es que padres y educadores encuentren las
mejores.

Desde el 2010 se habla de una forma de
aprendizaje usando el teléfono movil llamada,
m-learning (Ozuorcun & Tabak, 2012) que se
ha convertido en un nuevo paradigma en la
educacion derivada de los avances tecnolégi-
cos y la promesa de que las nuevas tecnolo-
gias puedan ser utilizadas para fines académi-
cos. Hoy en dia sabemos que el Smartphone
se encuentra en manos de personas de todos
los estratos sociales y es transgeneracional. El
movil se convirtié en una década en un apara-
to electrénico indispensable en la vida de las
personas, pues facilita y sirve para acceder a

informaciéon como un computador personal,
ya no cumple Unicamente su funcién primige-
nia de hacer llamadas, si no que es un aparato
multitareas.

Posiblemente restringir el uso de celular
puede ser visto como una actividad trasgre-
sora por parte del docente por el apego que
tienen algunas personas al aparato. Las pre-
guntas son: jel uso del moévil puede ser diri-
gido hacia un fin académico? ;Se necesitan
evaluar estrategias docentes usando el movil
con aplicaciones concretas y analizar el apren-
dizaje obtenido al emplear esta tecnologia?

El objetivo de este trabajo fue conocer la
percepcion de docentes y estudiantes de EMS
mediante un formulario google en la Univer-
sidad del Valle de México durante el periodo
2-219. Los docentes se encuentran en activo
y continuamente en sus clases se presenta la
situacion comun de estudiantes que usan el
celular en el salon. Se esperaba saber como
enfrentan o manejan esta situacion, qué es-
trategias implementan, en qué areas del co-
nocimiento se puede integrar y cudl es su
consideracién del uso del dispositivo.

MARCO REFERENCIAL

Domingo y Garganté (2016) sefialan que hay
pocos estudios que han explorado la percep-
cién del docente sobre el impacto de la tec-
nologia mévil en el aprendizaje y su relacion
con el uso de aplicaciones en el aula, sin em-
bargo, se han hecho numerosos estudios del
movil y su relacion con los usuarios. A conti-
nuacién se muestran en apartados los enfo-
ques que han tenido estas investigaciones.
Desde el compromiso social. El docente
desconoce lo que el alumno observa en su
mouvil, la relacién docente — alumno tiene un
intermediario y éste estd conectado con una
red mundial de informacién. De manera in-
mediata se piensa que los alumnos usan el
celular por desinterés a la clase, o porque no
se les prohibe, sin embargo, estudios recien-
tes muestran que los alumnos necesitan aten-
der el mévil para comunicarse con familiares y
amigos o revisar Facebook (Ellis, 2019; O'Ban-
non & Thomas, 2015) incluso se ha estudiado
si la interaccion con el celular tiene relacion
con formas de hablar descorteses (Carolus,
Muench, Schmidt, & Schneider, 2019).
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Los estudiantes de EMS y universidad pa-
san varias horas al dia usando el celular, Lepp,
Li y Barkley (2016) plantean que una moti-
vacion comun para este comportamiento es
el mantenimiento de las relaciones sociales,
pues el uso del teléfono celular esté ligado a
fortalecer o debilitar estas relaciones, y sue-
len ser tan inmediatas, que su uso en salones
de clases puede ser hasta inevitable. Olufadi
(2015) expone que los estudiantes de EMS
tienen méas probabilidades de usar sus telé-
fonos celulares. para uso ludico que para uso
académico, porque existe una dependencia
por el movil y él identificé ansiedad por utili-
zarlo aun en lugares de prohibicién. Otro es-
tudio de Lepp, Li, Barkley, y Salehi-Esfahani
(2015) apunta a que es necesario entender de
mejor manera la relacion entre el uso del telé-
fono celular y el tiempo libre.

Desde la psicologia. Se ha analizado la re-
lacion usuario-moévil donde se marca una rela-
cion de dependencia. Chung (en China 2019)
y Chang (en Taiwan 2019) observaron esta re-
lacion como un problema de adiccién, Hong
(2019) lo observé como una compensacion
de la timidez en la personalidad y otras re-
laciones de insatisfaccion personal derivadas
del uso del celular. Segun los autores Konok,
Gigler, Bereczky y Miklési (2016) los jévenes
desarrollan apego hacia su teléfono facilmen-
te y experimentan angustia en la separacion.
Ademas, hay otros estudios que examinaron
la prevalencia de las caracteristicas de la adic-
ciony ansiedad a un teléfono celular en Cana-
da. (Sapacz, Rockman, & Clark, 2016).

Otro estudio en Malasia, relaciona los
tipos de personalidad y el rendimiento aca-
démico y como Facebook interviene en esta
asociacion (Nagshbandi, Ainin, Jaafar, &
Mohd Shuib, 2017). Contractor, Weiss, Tull
y Elhai (2017). Los autores Lee, Chang, Liny
Cheng (2014) denominaron un trastorno de
estrés postraumatico (PTSD) que con frecuen-
cia ocurre con las conductas adictivas y por
lo tanto para ellos, las actitudes aprehensivas
generadas con el uso del celular promueven
comportamientos compulsivos de los usua-
rios.

Desde la teoria cognitiva en Finlandia en
el uso del Smartphone de los estudiantes de
secundaria superior (Paakkari, Rautio, & Va-
lasmo, 2019). De la percepcién y la evalua-
cion de su comportamiento en Corea del Sur.

(Park, 2019). De los resultados negativos aso-
ciados con el uso excesivo de teléfonos ce-
lulares debido al control de locus externo e
interno (Li, Lepp, & Barkley, 2015).

Se observa que estos estudios han ana-
lizado a profundidad la asociacion existente
entre el usuario y el moévil y sehalan que po-
dria desencadenar una serie de tendencias
negativas hacia el usuario o que el moévil com-
pensa rasgos negativos de la personalidad y
que deben ser consideradas para tener una
perspectiva mas amplia al evaluar la tecnolo-
gia en la escuela. Lo que lleva a la discusion
a las investigaciones que se han hecho en el
ambito educativo.

El uso del moévil en la escuela. En este
punto se revisaron los estudios que encuen-
tran el uso del celular en clase como edu-
cativo y también estudios exploratorios que
analizan la interaccién con el celular en clase.
Heflin, Shewmaker y Nguyen (2017) explican
que puede haber un uso de dispositivos mé-
viles como herramientas educativas, y que los
educadores sefialan que es importante exa-
minar estrategias de aprendizaje colaborati-
vo. Coinciden con Heflin los investigadores
Castillo-Manzano (et al., 2017) al encontrar
pertinente el disefio de estrategias para alen-
tar a los estudiantes a asistir a clase con sus
dispositivos moviles en la Universidad de Se-
villa.

Paakkari (et al., 2019) indican que el Smar-
tphone es la perfecta combinacién en las
clases tradicionales, su empleo es constante,
sirve para lograr una clase mas organizada y
tanto profesores como alumnos se benefician
con su uso. En Estados Unidos se hizo un es-
tudio para ayudar a maestros de escuelas con
bajos ingresos a utilizar iPads (Mouza & Ba-
rrett-Greenly, 2015). También se ha buscado
la parametrizacion del uso de las redes socia-
les y el rendimiento académico (Giunchiglia,
Zeni, Gobbi, Bignotti, & Bison, 2018) un estu-
dio en Hong Kong (Lau, 2017) encontré que
se pueden usar las redes sociales con fines
académicos.

Dos estudios hechos en Canadéd (Gau-
dreau, Miranda, & Gareau, 2014; Junco,
2015) examinaron qué hacen los estudiantes
de pregrado en sus computadoras portatiles
durante el tiempo de clase y ambos determi-
naron que la relacion del uso de Facebook y
el rendimiento académico, depende del nivel
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académico en el que se utilizan, por lo que
es una cuestion de compromiso estudiantil.
Yang, Li, y Lu (2015) comentan que si se quie-
re implementar el uso escolarizado del movil
en clase, es mantener la concentracién de los
alumnos en sus actividades de aprendizaje Ya
hay un estudio cualitativo postfenomenoldégi-
co en una escuela Danesa que muestra a la
tecnologia mévil como distractora bajo cier-
tos esquemas. (Aagaard, 2015).

Un concepto generado para observar el
uso del celular es la gravitacion hacia el te-
|éfono mévil (GoToMP), Olufadi (2015) sefia-
la, que el uso del celular es constante en los
salones de clase y a él le interesa analizar su
uso, pero especificamente las razones por
las cuales se utiliza cuando esta prohibido.
Si sabe el alumno que est4 prohibido su uso
¢por qué lo usa? Una pregunta Foucoultiana
podria ser: jel moévil es un medio de poder?
Aladwani (2014) se pregunta por el uso del
Facebook y como medirlo gravitacion hacia
el Facebook (GotoFB), la autora hace una re-
vision de la plataforma y dirige el aprendiza-
je hacia una materia de comercio y como los
alumnos al analizar Facebook encuentran una
forma practica de publicidad de empresas.

METODOLOGIA

Se utilizé el método cuantitativo y el cualita-
tivo. El cuestionario tenia en su mayoria pre-
guntas de opcién mdltiple y algunas abiertas
(Tabla1y Tabla 2). El cuestionario fue utilizado
para analizar la opinién de docentes y estu-
diantes de Educacion Media Superior. Fueron
30 docentes y 136 alumnos los que participa-
ron en la encuesta. Por la parte cuantitativa se
analizaron los porcentajes de las respuestas
de los usos del celular y aplicaciones, por la
parte cualitativa se analizaron las respuestas
abiertas elaborando un mapa conceptual

Para obtener la informacién de los docen-
tes se elaboraron en formulario google 6 pre-
guntas de datos generales y 8 preguntas de
opinién respecto al tema. Whats app fue el
medio por el cual se mandé la liga a 35 com-
pafieros para el formulario explicando breve-
mente el objetivo del mismo, 30 de ellos la
contestaron. Estas fueron las preguntas: Liga
docentes: shorturl.at/iqwH9

enero-junio 2020 | UAQ

Tabla 1. Preguntas para el docente.

10

DATOS GENERALES DEL PERFIL

1. Edad (Ano):

20a 25

26 a 30

30a36

37a42

43a99

2. Sexo:
Masculino

Femenino

3. Nivel académico:

Licenciatura

Especialidad

Maestria
Doctorado

Posdoctorado
4. Areas de estudio:

Artes y Humanidades

Ciencias exactas
Ciencias de la Salud

Ciencias Sociales y Juridicas

Ingenieria y Arquitectura.
5. Niveles donde ha impartido clases:

Primaria
Secundaria

Bachillerato

Licenciatura
Posgrado

Posdoctorado

6. Experiencia docente(Ano):
1a4

5a8

9a13

14a18

19a30

DATOS DEL TEMA

1. (A qué edad tuvo usted su primer mévil?

5a8
912

13-15

16-20

21 amas

2. ;Qué elementos medio electrénico utiliza
para su clase?
Movil

Computadora
Tablet

Otros especifique
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3. pCudl ot su acruar cuande un sstudiants
usas &l celular en su clasa?

Le ¢uita el celular

Lo ignora

Le invita a salir del salén
Le baja puntos

Otros

4. (Eluso del calular an claso puade ser una
haramienta de aprendizeja?

Artes y Humanidacdes

Ciencias exartas

Ciancias de la Salud

Clencias Soclales y Jurkiicas

Ingeniena y Arquitactura

Todas

Ninguna

Otras

5. iCoh qué frecusncia en su clasa utiliza
estas harramlentas?

Youtube

Decumentales

Lbro impreso
Libro alectrénico

Power point

Whatsapp

Google

Faceboaok

6. L Con qué frecuencia esta fusnte o3 la que
considera mds apropiada para dejar taraa?

Youtube

Dacumentales

Libro impreso

Libra electrénica

Powar point

Whatsapp
Goopgle

Facebook

saa usado en chace?

7. LQué an de acuerco axd on qué of celular

Una herramlenta pedagdglca

Un distractor

Una dependencla

Una necesidad de los padres

B tQull wt cu opinkn del uso del movil en
clase?

Abierta

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 2. Preguntas para el estudiante.

[ GENERALES ESTUDIANTE
Semestre

Edad

Sexo

[ DATOS DEL TEMA

1. (A qué edad tuvo usted su primer movil?

5a8

912

13-15

16-20

Mas de 20

2.  ;Qué tan frecuente haces una bisqueda de

. algin tema académico en tu mévil EN CLASE?

Escala de Likert

3. ;Qué tan frecuente haces una bisqueda de

algin tema académico en tu mévil EN CASA?

Escala de Likert

4, ;Qué tan frecuente haces una bisqueda de
algin tema de entretenimiento en tu moévil?

Escala de Likert

5. Menciona por lo menos tres aplicaciones
que mas utilices - Abierta

lEscaIa de Likert

6. ;Cuantas horas acumuladas durante las
mafianas crees tu que le dedicas al mévil?

1.5

6-10

1115

|16-23

7.  ;Cuéntas horas acumuladas durante el fin
de semana crees tu que le dedicas al mévil?

1-5

6-10

11-15

16-20

21-25

26-35

8. ;Qué sentimiento relacionas cuando se te
quita o prohibe el uso del mévil en clase?

Enojo

Arrepentimiento

Envidia

Preocupacion
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Ninguna

Otra 3Cual?

¢.  1Qué tan convenlents saria usar sl mévil en
claeac?

Escala de Likere

10. i De que forma cress que ol movil puedes
BeIVir come una hemamienta para aprender mis
en clage?

Abiarta
11. Regélame una opinidn que guisieras
compertir 3 te maestros ¢ autoridacles escolares
del usa del mévil en clase,

Abierta

Fuente: elaboracién propia.

Para obtener informaciéon de los estu-
diantes se hizo otro formulario el cual consta
de 3 preguntas de informacién general y 11
preguntas del tema. El formulario se aplico
durante la clase, se le compartio el vinculo al
jefe o jefa de grupo y se los compartié por
Whats App. Tardaron en promedio 10 minu-
tos en contestarlo y fueron mostrando la pan-
talla final de agradecimiento. Estas fueron las
preguntas (Tabla 2).

Resultados y andlisis

Los resultados arrojados se presentaran cuan-
titativos, cualitativos empezando con docen-
tes y luego alumnos.

Resultados del andlisis cuantitativo.
Docentes.

En la edad de los docentes se encontré que el
93% tiene 30 o més anos (Grafica 1).

El 60% de ellos estan en el rago de 9 a 30
afios de experiencia (Grafica 2).

Ademas el personal encuestado estd muy
capacitado pues el 73.3 dijo contar con el
grado de maestria (Gréfica 3).

Tomando en cuenta que son docentes con
experiencia y con grado de maestros, se pue-
de considerar la muestra con mejor validez y
que son profesionistas que llevan impartien-
do clases frente a grupo de manera cotinua
por varios aflos,como veremos mas adelante
la gran mayoria estd de acuerdo en aceptar
las tecnologias y aplicaciones que se pueden
encontrar en internet, y asi mismo usar el mé-
vil de forma pedagdgica, aunque casi todos

los docentes de esta muestra con 93.4% tuvo
su primer movil entre los 16 a 21 y mas afos
de edad (Gréfica 4). No son docentes que en
la juventud del bachillerato hayan tenido un
movil pero que si la disposicion de usarlo en
clase.

Observamos que los medios tecnolégicos
estdn presentes en los docentes al impartir
clases ya que de 51 respuestas escogieron
20 veces la computadora, 16 la tablet y 10
el movil para dar clase y solo 2 el pintarrén
(Gréfica 5).

En la pregunta de si el moévil, puede ser
una herramienta pedagdgica en algin area
en especifico, el 80% respondieron que en
todas las dreas y nétese que solo dos docen-
tes respondieron que en ningun érea lo que
equivale al 6.7% (Gréfica 6).

Ante la pregunta de por qué los estudian-
tes usan el celular respondieron mayoritaria-
mente que es: una herramienta pedagdgica
(15 de acuerdo y 8 totalmente de acuerdo),
un distractor (10 de acuerdo y 8 totalmente de
acuerdo).una dependencia (12 de acuerdoy
7 totalmente de acuerdo) y una necesidad de
los padres (12 en desacuerdo y 4 totalmente
en desacuerdo) Gréfica 7.

Resultados del andlisis cualitativo.
Docentes

Estos resultados se analizaron con las Gltimas
dos preguntas. En la pregunta 7 ;Qué hace
cuando el estudiante usa el celular en clase?
Se mostrarad un gréfico estadistico el cual se
analizard también cualitativamente. En la pre-
gunta 8 ;Cual es su opinién del uso del movil
en clase? Se pidi6é una respuesta abierta vo-
luntaria la cual también se analiza.

Hubo reacciones divididas, sin embargo
podemos encontrar que la tendencia es hacia
la prohibicién. En color rojo se marcaron lo
enunciados de no uso y en azul los de uso
permisible (Tabla 3). Al sumar los 5 enuncia-
dos permisibles del uso del celular donde
cada uno corresponde al 3.7% se obtiene un
total de 18.5% a favor de su uso, por el con-
trario al sumar los porcentajes de no uso se
obtiene un total de 81.5 % (Grafica 8) lo que
hace suponer dos cosas:

Primero el uso del movil en clase no esta
permitido pero hubo una tendencia positiva
al contestar que puede ser una herramienta
pedagdgica.
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Segundo: Se sanciona su uso porque el
docente no lo permitié aunque es una poten-
cial herramienta pedagodgica.

Existe una incongruencia de acuerdo a
la opinién de los docentes. El 81.5% de las
ocasiones en que el estudiante usa el movil
en clase es sancionado. Sin embargo, la san-
cion es hacia el uso de una herramienta que
puede servir para la mejora educativa pues se
puede usar en el 80% de todas las areas y el
93.3 % de los docentes opina que el movil
se puede usar en todas las materias. Los es-
tudiantes traen consigo una herramienta pe-
dagogica en la opinion de la mayoria de los
docentes encuestados (Grafica 7), pero no se
esta utilizando. La respuesta inmediata puede
ser porque no hay una forma o metodologia
construida entorno a la implementacion del
uso del movil, parece ser que cada docente
se las arregla como puede para indicar que
estd prohibido usarlo, que ya se les dejara
actividad para que lo usen. Antes de la apa-
ricién del movil los estudiantes contaban con
libretas, plumas y libros de cada materia, pero
también habia distractores, por ejemplo, ha-
cian garabatos o jugaban parchis. Pero ahora
con un dispositivo electrénico con millones
de apps disponibles y una interminable red
de comunicacién global en tiempo real, es
frecuente que el estudiante revise otra infor-
macidén que no tenga que ver con los temas
de clase.

En la tabla 3 se observa que se obtuvieron
6 (21.3%) de 28 respuestas que permiten el
uso del mévil en clase, es decir, que en lo ge-
neral lo prohiben. Pero en la pregunta 7 afir-
maron que es una herramienta pedagdgica
(Gréfica 9).

Resultados del andlisis cuantitativo.
Estudiantes.

El 75% de los estudiantes, pertenecia al 5to
semestre de bachillerato.(Gréfica 10). Se es-
cogié este semestre porque son estudiantes
que ya han tenido experiencia en el sistema
educativo particular de su preparatoria. Co-
nocen el reglamento y han cursado méas de 20
asignaturas. El grupo de tercer semestre se
escogié para poder explorar otros resultados.
Los resultados de la edad de los estudian-
tes estd relacionada con el semestre en el que
se encuentran. Es asi que el 52% de los estu-
diantes tienen 17 afios o mas (Gréfica 11).

En la pregunta 1 se busca conocer la edad
que recuerda tener el estudiante al obtener
su primer movil. Los resultados muestran:

de 5 a 8 anos (21 estudiantes = 15.44%),
de 9 a 12 afios (55 estudiantes = 40.44%), de
13 a 15 afos (50 estudiantes = 36.76%), de 16
a 20 afios (8 estudiantes = 5.88%), de 21 o
mas afos (2 estudiantes = 1.47%).

Es asi que el 92.5 % de los estudiantes
que entra a preparatoria ya lo hacen con un
celular de su propiedad, considerando que el
promedio de entrada es a los 12 afios (Grafica
12).

Con las preguntas 2 y 3, se obtuvo la fre-
cuencia de la busqueda de informacién aca-
démica durante la clase y de tarea en casa. El
50% del estudiantado lo hace muy frecuente-
mente y otro 44.1% lo hace frecuentemente
(Grafica 13). Esto quiere decir, o que el do-
cente pide directamente al estudiante que
realice la busqueda o bien que el estudian-
te tiene tanto compromiso con aprender las
asignaturas que 9 de cada 10 investigan por
su cuenta al mismo tiempo que toman clase.

De manera intuitiva y con un poco de ex-
periencia docente en la actualidad, se puede
pensar que realmente el docente es el que
promueve bulsquedas académicas usando el
movil y el estudiante sigue su ejemplo, aun-
que como observamos el esudiante toma su
propia desicion en el uso.

En la gréfica del uso del mévil en casa se
obtuvo un muy frecuente 34.6%, y un frecuen-
te 44.9% (Gréfica 14). Resultando 79.5% de
la ocasiones en el que el estudiante necesita
revisar alguna informacién académica en su
casa lo hace por medio de su celular. Lo que
nos indica que el estudiante estad motivado de
alguna forma a hacer uso del mévil.

En la pregunta 4. Las aplicaciones utili-
zadas, predominaron Facebook, instagram y
youtube. Sin embargo, las respuestas fueron
de manera abierta y no fue necesario hacer
un grafica. La oferta con la que cuentan los jo-
venes para realizar busquedas no difieren mu-
cho de lo que realizan los adultos, en general,
se utiliza google y otros bucadores similares.
La intensidn era conocer si algun estudiante
escribia algin buscador o aplicacién acadé-
mica especifica pero ninguno lo hizo.

Se buscéd conocer el tiempo de uso de
pantalla del movil. Se hicieron dos preguntas:
Cuéntas horas al dia y cuéntas horas el fin de
semana lo utilizan. Los resultados mostraron
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que 62 estudiantes lo utilizan de 6 a 10 horas
(45.59%), lo que nos hace considerar que este
porcentaje de estudiantes mas los que lo usan
de 11 a 15y de 16 a 20 horas lo utilizan en la
escuela. Por lo que sélo 51 alumnos (37.5%) al
usarlo de 1 a 5 horas podrian reservar su uso
Unicamente en su casa (Gréafica 15).

Para el total de horas acumuladas el fin de
semana se obtuvieron cifras divididas equi-
tativamente. Hubo 65 estudiantes (47.79%)
que afirmaron usarlo de 1 a 10 horas totales y
hubo 71 estudiantes (52.21%) que afirmaron
usarlo en un rango de 11 a 30 horas totales
(Gréfica 16). Este resultado sugiere que la
mitad de la poblacién usa el mévil en menor
medida durante el fin de semana que duran-
te un dia de clases. Es probable tembién que
tengan actividades recreativas. Otra posibili-
dad es que no hayan entendido la pregunta.

El 52.94% de los estudiantes no son afec-
tados emocionalmente cuando se les prohibe
o quita el celular en clase, otro 39.5% tienen
enojo, preocupacion, arrepentimiento, o im-
potencia. Y el otro 8% restante sentimientos
variados pero identificables como que no
usan el celular o tienen indiferenia en este
sentido. (Grafical17).

La opinién estudiantil respecto a la conve-
niencia de utilizar el mévil en clase mostré una
alta aceptacién con el 80% entre muy conve-
niente y conveniente. El otro 20% opiné nada
y poco conveniente (Grafica18). Para indagar
un poco mas en la conveniencia o inconve-
niencia de su uso, se pidi6 contestar de forma
abierta en la misma encuesta su opinién y su
consideracién del mévil como herramienta en
clase. Estas dos preguntas se analizaran en
los resultados cualitativos.

Resultados del andlisis cualitativo.
Estudiantes.

Para este andlisis se agruparon las res-
puestas en 4 conceptos principales que son
tecnologia, investigacion, opcidon pedagdgi-
ca y medio ambiente mediante el software
Cmap Tools (ver Figura 1y 2). Estos grupos
sirvieron para observar la opinién estudiantil.
Estas dos preguntas no eran obligatorias, es-
taban libres de no escribir nada, sin embargo
hubo una partcipicacién del 100% aunque
hubo tres respuestas de “no se”. Hubo algu-

nos estudiantes que escribieron varios ren-
glones de informacién, estos fueron divididos
de acuerdo a los grupos de analisis. El grupo
investigacion fue el que mas respuentas tuvo
con 90, le sigud el grupo tecnologia con 20,
opcién pedagdgica con 16 y medio ambien-
te con 7. Cabe mencionar que hubo repsues-
tas que no se ubicaron en estos grupos por
ser respuestas ambiguas como todo, nada,
siempre, mucho, etc. Las cuales sumaron 9.

Los estudiantes mostraron una actitud po-
sitiva hacia el movil, lo perciben como una
herramineta tecnoldgica util para realizar ac-
tividades académicas. Ellos demostraron en
sus comentarios la importancia de obtener
informacién y mejorar su rendimiento esco-
lar. Ademas sugieren que el uso del moévil en
clase no sélo deje de ser prohibido sino que
yambién los docentes lo utilicen disefando
estrategias para utilizar plataformas y clases
dindmicas.

Esperan que los docentes se actualizen en
aplicaciones y mantengan continuamente sus
clases vinculadas a los dispositivos como el
celular. Para finalizar expresaron su inquietud
para usar todo el tiempo el mévil y evitar el
uso de papel por cuestiones del medio am-
biente.

CONCLUSIONES

Como conclusion habra que replantear la pe-
dagogia del siglo XXI en las aulas con el uso
del mévil, ya que docentes y estudiantes coin-
ciden en que el celular es una herramienta que
ya se utiliza para fines académicos pero que
necesita ser regulada. La conclusién obtenida
es que para el uso de movil en clase se ne-
cesitan implementar estrategias pedagdgicas
que se icluyan desde el plan de estudios, asi
como preparar al personal docente para que
su percepcién cambie hacia la disposicion a
utilizarlo en clase, incentivar su uso, y promo-
ver labor digital a través de la tendencia del
aprendizaje moévil, m-learning.

El celular en las aulas es usado para fines
académicos cuando el alumno toma fotogra-
fias de la informacion expuesta, para realizar
test y encuestas; El docente en gran

medida evita su uso aunque si lo utiliza,
los alumnos en general se molestan cuando
se les pide guardarlo, se usa para hacer tram-
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Gréfica 1.Edad de los docentes.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 2.Experiencia laboral docentes.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 3.Grado escolar de los docentes.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 4.Edad del 1Ter movil.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 5.Los medios electrdénicos usados en clase.

Fuente: elaboracién propia.

Gréffica 6. Areas del uso del mauvil.

Fuente: elaboracién propia.
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Gréfica 7.;Porqué el estudiante usa el movil?

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 8.; Cémo se actua cuando se usa el movil?

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 9.Percepcion del uso del mévil como una

herramienta pedagdgica. (extracto de la Gréfica 7).

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 10. Semestre estudiantes.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 11. Edad de los estudiantes.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 12. Edad del estudiante al tener su
primer movil.

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 13. Frecuencia del uso del mévil en clase.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 14. Frecuencia del uso del mévil en casa.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 15. Horas de uso del mévil por dia.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 16. Horas acumuladas de uso del
movil el fin de semana.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 17. Sentimientos cuando se les quita el movil.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 18. Sentimiento relacionado a la
prohibicién.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 3. Respuestas del docente ;como se actua cuando de usa el movil?

RESPUESTA Sancién | Herramienta
Le insito que ponga atencion 1
Llamo la atencion y en casos extremos les quité el teléfono el
resto de la clase 1
Le llamo la atencién e indicé que si continda asi se le hara reporte 1

Comento el uso del celular para resolver dudas, para resolver
problemas, para hacer investigacion. Asi mismo revisamos
diversos medios (Spotify) y redes sociales para generar contenido,
textos y analizar formas de llegar al recpetor y monetizar a corta

edad. 1
Que lo guarde 1

Soy tolerante y, en la medida de lo posible lo integro como

herramienta de trabajo en clase. 1
No esta permitido 1

Le advierto la norma impuesta nuevamente... 1

Es una herramienta de clase 1

Se habla en relacion los niveles de dopamina que genera el uso
de diapositivos, niveles que dudosamente seran igualados sino
hay actividades en su vida que involucren la motivacion del
estudiante como persona. En esa medida, se relaciona del por
qué genera distraccion y a su vez sobre el nivel de respeto que
ha de manejarse en el aula. Lo anterior, como una advertencia.
Posterior, se hace un llamado general y se comunica a los padres
de familia para que también orienten frente al manejo d

dispositivos electrénicos en el aula. 1
Le pido que lo guarde 1
Es una herramienta de aprendizaje. 1
Al inicio del semestre les doy las reglas en |... 1
Le indico que si se trata de una emergencia puede salir, en caso
contrario le pido dejar de usarlo 1
Lo usamos y si es una llamada le digo que yo contesto 1
Le pido que ya que lo esta utilizando investigo algo sobre el tema
de la clase. 1
Le invito a guardarlo y no usar en clase 1
Le pregunto ;jpor qué lo usa? 1
Le quita el celular 1
Le bajo puntos 1
TOTAL 15 5

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 1. Grupos de clasificacion: Tecnologia e investigacion.

Fuente: elaboracién propia.

Figura 2. Grupos de clasificacion: Opcién pedagdgica y medio ambiente.

Fuente: elaboracién propia.
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pa en el examen, para aprender de forma au-
todidacta, habria que entender si el proble-
ma no es el celular si no las percepciones que
rodean a los usuarios y la dindmica en clases
necesite replantearse.

Politicas de uso

Para construir las conclusiones se buscaron
estudios del uso de celular en clase. En Chi-
na se evaluaron las diferencias de las politicas
de uso en los niveles de primaria, secundaria
y preparatoria (Gao, Yan, Zhao, Pan, & Mo,
2014). En otro estudio posterior se pregunto
¢qué motiva el uso?, ;se debe prohibir?, ;si
son efectivas para la educacién las politicas
de uso? (Gao, Yan, Wei, Liang, & Mo, 2017).

Se hicieron tres estudios de la relacién en-
tre el uso y mediacién de los padres de fami-
lia de Internet y de la televisién en (Martinez
de Morentin, Cortés, Medrano, & Apodaca,
2014) y de cémo perciben los padres el uso
de internet de sus adolescentes. (Ravizza,
Hambrick, & Fenn, 2014). Asi como otro estu-
dio que nos advierte de que los nifios pasan
maés tiempo con los medios de pantalla multi-
media que lo recomendado por la Academia
Americana de Pediatria. (Lauricella, Wartella,
& Rideout, 2015)

La correlacién de su prohibicién

Se han hecho estudios que establecen al uso
del celular como un distractor, por ejemplo,
en una escuela de Sao Paulo, Brasil un estu-
dio dio como resultado un bajo desempefio
académico en la relacion entre el tiempo pro-
medio real que pasan los estudiantes usando
sus teléfonos inteligentes por dia (Felisoni &
Godoi, 2018).

Otro estudio sugirié que los estudiantes
universitarios son los que adoptan mas rapi-
damente la tecnologia de los teléfonos celu-
lares y que puede influir en un impacto ne-
gativo en su rendimiento académico. (Lepp,
Barkley, & Karpinski, 2014). De la multitarea
de teléfonos moviles se considera una impor-
tante fuente de distraccion en el rendimiento
académico, véase (Chen & Yan, 2016) y que
el uso de sitios de redes sociales (SNS), dis-
minuye tanto la eficiencia como la produc-
tividad en un entorno académico europeo.
(Karpinski, Kirschner, Ozer, Mellott, & Ochwo,

2013). Otro estudio muestra el impacto ne-
gativo del uso de las redes sociales (Suérez,
Specht, Prinsen, Kalz, & Ternier, 2018). En la
universidad de Connecticut se hizo un estu-
dio para analizar el impacto de la tecnologia
mediante un cuestionario online, el 75% de
361 alumnos de 18 a 26 afios respondieron
haber usado el celular para mandar mensajes
y perder atencién en clase (Bellur, Nowak, &
Hull, 2015). Zhang sugiere que las motivacio-
nes intrinsecas y extrinsecas, afectan en clase
y que se necesita la autorregulacion. (2015).

Se han hecho estudios que pueden ser-
vir para entender distractores en el uso del
celular, por ejemplo se ha medido que cier-
tos sitios de internet impactan mas en la dis-
traccién que otros (Aagaard, 2015). El ultimo
estudio revisado es de Austin, Texas, el cual
midié el impacto de la prohibicién del telé-
fono movil y mostré que al prohibirlo el ren-
dimiento académico subié porque el movil
reduce la atencidn del estudiante. (Beland &
Murphy, 2016).

Con este estudio y con la revision especia-
lizada en el uso del celular en clase se puede
concluir que la prohibicién o la implementa-
cion del uso del movil, depende de las mis-
mas personas involucradas en la educacion
de los jovenes: los padres, los docentes y los
mismos esudiantes y que el compromiso por
aprender y ensefiar dependen de una pe-
dagogia orientada a la busqueda del cono-
cimiento guiado, fundamentado en la ense-
fianza, con un modelo incluyente y permisible
donde el movil sirva para un fin en comuin y
no se convierta en un instrumento de lucha y
de poder. Los estudiantes deberian tener un
lugar central en la discusién e incluirlos en los
nuevos modelos educativos. Las autoridades
escolares deben dar cuenta de que las con-
diciones socio-culturales y tecnolégicas han
llevado a los jovenes de hoy en dia a estar
continuamente informados. Los estudiantes
desarrollan una conciencia de su realidad en
edades cada vez mas tempranas y con este
estudio se percibe un compromiso del mismo
estudiante en mejorar su capacidades cogni-
tivas. Los docentes dan cuenta de la

importancia de ver al mévil como un ins-
trumento pedagogico pero falta explorar una
relacién convincente entre docente -movil
— estudiante. Un camino podria ser llevar al
estudiante a que demuestre de forma em-
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prendedora la utilidad de estar usando el ce-
lular en clase. Que el estudiante ensefie con
hechos al docente que el moévil estd baneado
por cuestiones generacionales y de sistemas
educativos tradicionales. Queda la pregunta
todavia sin resolver: En qué circunstancias el
movil es una herramienta pedagégica?
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Partiendo del hecho de que la comunicacién integral es el sustento y Competencias.

eje transversal de los actos comunicativos en las empresas, se realiza Comunicacién integral.
una evaluacién para conocer qué tan intraemprendedores son los es- Intraemprendedoras.
tudiantes que realizan su servicio social utilizando como base el ins-  Intraemprendedores.

trumento realizado y actualizado por Downing, 2016. Los objetivos Perfil de egreso.
especificos fueron los siguientes: 1) Analizar las competencias de los
estudiantes en su estancia durante la realizacion de su servicio social.
2) Evaluar variables que pudieran afectar el desempefio intraempren-
dedor como: perfil de egreso y tipo de universidad. La metodologia
utilizada para medir este grado de iniciativa e innovacion, se realizé
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INTRODUCCION

Una organizacién es un sistema viviente, y
como todo organismo que vive tiene perio-
dos para nacer, desarrollarse, crecer, llegar a
la edad madura, reproducirse, transformarse
para adaptarse a las exigencias del ambien-
te, hasta para morir y las internas propias del
organismo. La organizacién, por lo tanto, es
una comunidad de personas con un propé-
sito (subsistema de filosofia), que trabaja en
grupo (subsistema psicosocial), que emplea
conocimientos y técnicas (subsistema técni-
co) y que se relacionan entre si a través de
una jerarquia de mando y de divisién del tra-
bajo (sistema estructural), incluyendo su sub-
sistema administrativo que planea y controla
el esfuerzo global de la organizacién, mismo
que esta incierto en un supra sistema (medio
o entorno) (Rebeil, 2014)l

Por otro lado el ambito empresarial se ha
visto presionado por la competencia incre-
mental y por los cambios en las tendencias
y en la tecnologia de forma vertiginosa, lo
que ha motivado que los roles de los emplea-
dos sean diferentes y se amalgamen a estas
situaciones de forma constante. El nuevo ar-
queotipo entonces es el intraemprendedor,
entendido como el asalariado que emprende
dentro de la empresa, un trabajador que se
comporta como un empresario y que busca
la mejora continua (Santaos, 2014, Pinchot,
1985; Cadar y Badulescu, 2015).

Entre los estudios que identifican las bue-
nas practicas para poner en marcha proceos
de intraemprendedurismo se destacan las
siguientes: (Bouchard y Fayolle, 2011): com-
promisos firmes de la direccion, desde las
declaraciones hasta la puesta en marcha de
espacios de autonomia donde podrén pro-
poner ideas innovadoras como 3M donde
podrian dedicar un 15% o Google, que puso
en marcha sistemas donde el quinto dia de
la semana podria destnarse al autoempren-
dimiento (Bouchard y Fayolle, 2011; Lisein y
Degré, 2011).

Varias teorias se han revisado con la in-
tenciéon de dar un soporte epistemoldgico y
heuristico del intraemprendedurismo y por lo
tanto se han revisado la teoria de la contin-
gencia (Garzén 2015, 2015), teoria de la orga-
nizacién y modelos como el de MIT y de Ad-

ministracion y negocios (Garzén 2015, 2015)
y cédmo la comunicacién organizacional es el
elemento dinamizador de la transferencia de
conocimiento en la ejecucién de las activida-
des innovadoras.

El objetivo general consiste en evaluar si los
estudiantes que realizan su servicio social en
las empresas empleadoras tienen rasgos de in-
traemprendedores para poder observar si exis-
te un intercambio de aportaciones académicas
y laborales enriquecedoras e innovadoras.

Los objetivos especificos consistiran en: 1)
Determinar si las habilidades blandas de mo-
tivacion al logro, toma de riesgos, innovacion,
autonomia, autoeficacia, tolerancia al estrés y
optimismo, son detectadas por los emplea-
dores. 2) Evaluar si el plan de estudios de las
universidades es un facilitador o detractor
para la gestién del intraemprendedurismo

La parte metododgica se ha centrado en
medir el grado de intraemprnededurismo que
tienen los estudiantes al realizar su servicio so-
cial en empresas con la intencién de conocer
si es que se impulsa y trabaja esta aptitud en
las universidades y poder pronosticar poten-
cial innovador en los futuros egresados que se
traducird en una empresa de mejora continua.

Comunicacién e Intraemprendimientol

Como se comentd anteriormente las organi-
zaciones son entes formadas por sistemas y
subsistemas de actos comunicativos.. Los seis
componentes del sistema organizacional son.
(Rebeil y Arévalo,2014):

El suprasistema, entendido como el am-
biente en el que se desenvuelve la organiza-
ciéon empresarial, también denominado me-
dio o entorno relevante. Delimita y le ofrece
oportunidades al sistema organizacional para
su desarrollo y su subsistencia.

El subsistema de filosofia, que representa
la filosofia medular y es el ideario fundamen-
tal que sirve de brdjula, de orientacion, de
direccionalidad de las decisiones de la orga-
nizacién. El término fundamentos filoséficos
incluye la mision, la vision, la filosofia y los
valores de la organizaciéon. Para la presente
investigacion se toman en cuenta nada mas
los primeros dos elementos. El subsistema
técnico (tecnoldgico) se refiere tanto a los
conocimientos necesarios para el desarrollo
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de las tareas asociadas con la transformacién
de los insumos en productos, bienes o servi-
cios, como con la tecnologia para lograr dicha
transformacion.

El subsistema de estructura se refiere a la
division del trabajo, las relaciones jerarquicas,
las formas como se integran las distintas ta-
reas, los flujos de trabajo y la comunicaciéon
administrativa y gerencial.

El subsistema psicosocial es un compo-
nente vital en toda organizacién. Este tiene
que ver con el comportamiento de los indi-
viduos, sus actitudes, sus motivaciones, sus
percepciones, sus interacciones y sus redes
de influencia.

El subsistema administrativo, con sus ta-
reas de planeacién, disefio y control de las
actividades de toda la organizacién, juega
un papel central en la misma, asi como en las
relaciones que ésta tiene con el medio. De
este subsistema se miden los indicadores que
tienen que ver con el giro, el tamafio de las
empresas sociales, las actividades contables,
si se llevan a cabo formalmente (en libros) y
si estan al dia. Ademas, se realiza un estu-
dio contable que consiste en el estado de
resultados del afo 2000 con el fin de medir
la contabilidad de las empresas sociales.. El
intraemprendimiento revitaliza estos sistemas
a través de la accién humana de un perfil in-
novador, dindmico y especifico.

El emprendimiento corporativo o in-
traemprendimiento representa una actividad
emprendedora llevada a cabo dentro de las
organizaciones (Trujillo y Guzman, 2008; An-
toncic y Hsrich, 2003).El intraemprendimien-
to es el resultado de un “comportamiento
emprendedor que puede desarrollarse en el
seno de medianas y grandes organizaciones
establecidas (Morris & Kuratko, 2002). Lo an-
terior se traduce en eficacia, practicas para
utilizar mejor los recursos, productividad, cali-
dad, rapidez, mejoramiento continuo.

Autores como Romme y Dillen (1997) vi-
sualizan cuatro aproximaciones diferentes en
el estudio del aprendizaje organizacional: la
teorfa de la contingencia, la psicologia, la teo-
ria dela informacion y la teoria de los sistemas
dindmicos, otros adoptan una perspectiva de
sistema como Hedberg (1981).

En la teorfa de la contingencia, el apren-
dizaje organizacional es visto principalmente
como un proceso de adaptacion, mientras
que desde la psicologia la premisa basica es

que la organizacién traduce su ambiente inter-
no y externo en términos de sus propios mar-
cos de referencia. La teoria de la informacion,
por su parte, presta atencién a los procesos
de adquisicion, distribucién, interpretacion y
almacenamiento de la informacidn; mientras
que desde la perspectiva de los sistemas di-
némicos, se asume que las organizaciones se
caracterizan por ser un sistema dindmico de
caracter complejo y multicausal.

Otra revision es la realizada por Edmond-
son y Moingeon (2010), quienes sefalan que
el aprendizaje organizacional se aborda en la
literatura especializada, a partir de diferentes
niveles de anélisis (individual y organizacional)
y diferentes objetivos de investigacion (des-
criptivo y normativo).

Finalmente, dentro del marco del estudio
del comportamiento organizacional, algu-
nos autores (Garzén 2015 Castrilléon & Fisher,
2008; Prieto Pastor, 2003; Wilpert, 2000) con-
sideran que los rdpidos cambios en los valores
culturales, la globalizaciéon de los mercados y
la creciente competencia entre las empresas
hacen del aprendizaje organizacional un tema
de creciente interés dentro de la teoria y prac-
tica de las organizaciones.

Otros postulan tres condiciones para que
el aprendizaje organizacional ocurra: forma-
cién, transferencia de informacién y cultura
del aprendizaje (Castafieda & Fernandez Rios,
2007). Otros como Crossan, Lane y modifi-
caciones posteriores realizadas por Zietsma,
Winn, Branzei y Vertinsky (2002), y Castaneda
y Pérez (2005), plantearon que el aprendizaje
organizacional consta de tres niveles: indivi-
dual, grupal y organizacional, y dos rutas: del
individuo a la organizacién y de la organiza-
cién al individuo.

Dentro de un primer grupo aparecen tra-
bajos (Goh, 2003; Jérez Gomez, Céspedes
Lorente, & Valle Cabrera, 2005; Yeung, Ul-
rich, Nason, & Von Glinow, 2000) que identi-
fican como dimensiones de la capacidad de
aprendizaje, a los componentes criticos para
la organizacién que aprende u organizacion
inteligente descritos inicialmente por Senge
(1990). Otro grupo de autores (Pérez Lopez,
Montes, & Vazquez, 2004; Templenton, Lewis,
& Snyder, 2002; Tippins & Sohi, 2003) consi-
deran que el aprendizaje organizacional parte
de la adquisicién y creacién de conocimien-
tos por parte de los individuos y continta con
el intercambio y la creacién de los mismos
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hasta obtener un cuerpo de conocimientos
colectivo. Estos autores, segln la propuesta
de Huber (Huber, 1991, 1996), consideran el
aprendizaje organizacional como un proceso
dindmico que va desarrollandose en el tiem-
po a través de una serie de fases o etapas.
Finalmente, se presenta otro grupo de traba-
jos (Bontis, Crossan, & Hulland, 2002b; Lloria,
Moreno Luzdn, & Peris, 2004; Martinez Ledn
& Ruiz Mercader, 2003; Nonaka, Byosiere, Bo-
rucki, & Konno, 1994) que consideran, desde
una perspectiva social del AO, cémo el cono-
cimiento organizativo seria construido social-
mente, en un intento por demostrar que los
campos del aprendizaje organizacional y del
conocimiento organizativo representan una
misma realidad organizativa.

Coincidiendo con Garzén 2015 y Fisher
(Garzdén 2015 Castrillon & Fisher, 2008, 2010),
el conocimiento debe ser transferido a la or-
ganizacioén a través de diferentes condiciones
para la organizaciéon del mismo. A partir de
este autor se consideré6 como condicionan-
tes del proceso de aprendizaje las variables
siguientes: los procesos, las relaciones, la or-
ganizacién del trabajo y el liderazgo (Stable
Rodriguez & Larrasquet, 2007; Stable Rodri-
guez, Osorio Pefa, & Bernal Pérez, 2008),
para organizaciones que trabajan en equipos
de proyectos de investigacion y desarrollo.

Existe un relativo acuerdo en que el proce-
so de aprendizaje en las organizaciones corre
en tres niveles: individual, grupal y organiza-
cional pero para establecer una organizacién
confiable intraemprendedora se debe crear
un ambiente de trabajo innovador.

El aprendizaje organizacional intraem-
prendedor debe desarrollar en los directivos:
capacidad anticipatoria, tres tipos de pensa-
miento: sistémico, complejo y estratégico; ca-
pacidad para desaprender y ajustar sus mo-
delos mentales.

Asi mientras el aprendizaje organizativo
trata de contestar a la pregunta ;cémo apren-
de una organizacion?, las investigaciones
sobre la organizaciéon que aprende intentan
responder a la pregunta jqué debe tener una
organizacion para aprender? ( Tsang, 1997)

Los miembros de la organizaciéon deben
tener compromiso con el aprendizaje, visiéon
compartida, compromiso de la direccién,
perspectiva sistémica, trabajo en equipo,
apertura y experimentacion, transferencia
de conocimiento, modelos mentales, domi-

nio personal ( Calantone,2002; Jerez-Gomez,
2005; Senge, 1990; Sinkula, 1997). Implica un
compromiso de la alta direccion para apoyar
ideas y capacidades innovadoras en los em-
pleados, asi como la busqueda de oportuni-
dades en las actividades desarrolladas por la
organizacion. Capital de riesgo y servicios de
apoyo pueden ser para aquellos que propon-
gan nuevas actividades y negocios que com-
plementen las ofertas existentes. Las organi-
zaciones para que puedan competir y lograr
sus objetivos, deben de trabajar en un modo
de mejora continua. El futuro de cada empre-
sa y negocio estara dependiendo del mane-
jo de informacioén, desarrollo y aplicacion del
conocimiento y continuo crecimiento de su
capital intelectual (Martinez, 2002).

Sin embargo a nivel organizacional se debe
crear una estructura que responda a la logica
estratégica. Las estrategias deben estar pla-
neadasy ser priorizadas y asignadas a personas
que puedan cumplir con estas asignaciones
nuevas y debe considerarse que hay cambios
que toman tiempo (Modelo MIT, 2010).

De acuerdo a varios autores, las aspectos
fundamentales estructurales para construir
una organizacién intraemprendedora son
(Garzén 2015, 2015):

1) Descentralizacién. Cuando los mensa-
jes fluyen siguiendo los caminos oficiales dic-
tados por la jerarquia o funcién laboral espe-
cificadas en el organigrama de la empresa, las
redes de comunicacién son formales y su ob-
jetivo es coordinar las actividades distribuidas
en la estructura de la organizaciéon ( Martinez
y Nosnik, 1999; Fuentes, 2003)

De acuerdo a Robbins (2005) se forman
tres tipos de redes de comunicacién: de ca-
dena, tipo rueda y todo canal.

La red de cadena sigue las lineas de man-
do formales. Es rigida y no permite el cruce
de informacion. Es buena para empresas pe-
quefias o para cuando se requiere precision
en la transmision de los mensajes sin impor-
tar que la velocidad del flujo de informacién
sea moderada. Su principal problema es que
la rigidez en el flujo de la informacién puede
generar lentitud para la toma de decisiones.

La red tipo rueda gira en torno al lider. El
dieder transmite practicamente toda la infor-
macion y recibe la retroalimentacion forma
directa, sin intermediarios. Es Util cuando se
forman grupos de especialistas para realizar
proyectos bajo la direccién de un lider de
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grupo, quien podra, a través de este tipo de
red, tener bajo control toda la informacioén. Fa
colita el surgimiento o mantenimiento de po-
siciones de liderazgo, permite el flujo rapido
de la informacion y precision en la transmision
de los mensajes. Su desventaja principal radi-
ca en la dependencia del grupo hacia el lider.

La red todo canal promueve una interac-
cién abierta y fluida entre todos los miembros
del grupo. Surge casi exclusivamente en equi-
pos, pues requiere de la participacion libre de
todos los miembros tanto en la emision de los
mensajes como en la retroalimentacion. Pro-
porciona un alto grado de satisfaccion entre
los miembros del equipo, al hacerlos sentirse
parte importante de la comunicacién organi-
zacional, fomentando su libertad para comu-
nicarse. Su principal desventaja surge cuando
existen miembros del equipo con poca ca-
pacidad para escuchar y expresar sus ideas.
Figura 1.

2) Gerencia intraemprendedora. La comu-
nicacién busca el logro de los objetivos orga-
nizacionales a través de mensajes que fluyan
de manera eficiente en el interior, de rela-
ciones satisfactorias entre sus miembros, un
ambiente de trabajo agradable, entre otras
cosas...”el conjunto de actividades efectua-
das por cualquier organizacién para crear y
mantener buenas relaciones con y entre sus
miembros, utilizando diferentes medios de
comunicacion que los mantengan informa-
dos, integrados y motivados para continuar
con su trabajo al logro de los objetivos orga-
nizacionales” (Hernandez, 2002, pag. 23)

Coinciden Hernandez (2002) y Collado
(1999) en “que la comunicacion interna debe
buscar los medios para que los empleados
estén bien informados, integrados y motiva-
dos para contribuir con su trabajo al logro
de los objetivos organizacionales” (Collado,
1999; pag. 42)

Para Marchis (2003), Andrade (2002) , Co-
llado (1999) y Chiang (2012) las funciones de
la comunicacion interna son: a) investigar con
la finalidad de elaborar una politica de escu-
cha del clima social de la empresa que ayude
después a la toma de decisiones apropiadas.
b) orientar aplicando el principio de altos
mandos y gerenciales, c) informar, d) animar
y coordinar; e) organizar campafias como so-
luciones de los problemas internos a fin de
involucrar a los empleados; f) formar buscan-

do que los empleados sepan cémo utilizar las
herramientas que mejoren la comunicacion:
todo esto con el objetivo de alinear los es-
fuerzos de todos sus integrantes. Para la EHB
(2010) la comunicacién interna se clasifica en
a) escrita. La que se realiza mediante la pala-
bra escrita en un soporte, utilizando grafias,
letras: b) oral. La que se realiza mediante la
palabra hablada, utilizando sonidos; c) No
verbal. Compuesta principalmente por expre-
siones facionale y gestos corporales.

3) Enfasis en investigacién y desarrollo en
toda la organizacién. Para tomar una decision
sobre un determinado problema dentro de
una empresa u organizacion, el primer paso
a dar es investigar, ya que si no se conoce
con seguridad y con fundamentos lo que
estd ocurriendo dificilmente la decision que
se tome serd la mejor en cuanto a lo que se
quiere solucionar (Muriel y Rota,1980)

4) Capital de riesgo. La institucién destina
un capital econémico para la realizacion de
proyectos innovadores.

5) Subcontratacion. Con la intencidén de
dedicar mas recursos econdémicos y de tiem-
po, es importante que la institucién subcon-
trate servicios que lo pueden distraer de sus
objetivos centrales y hasta puede economizar.

6) Politicas para la innovacién y el cambio
tecnoldgicos. La idea es crear toda una es-
tructura comunicativa que permita que fluya
la comunicacién de manera tal que se respe-
ten los lineamientos de los proyectos innova-
dores y los cambios tecnoldgicos.

7) Tramos de control cortos. Para Schramm
(1999) que disefi6 varios modelos de comuni-
cacioén, su quinto submodelo muestra la co-
municacién entre dos individuos el comunica-
dor cifra el mensaje y el perceptor lo descifra
y entiende su significado, pero este ultimo
también podria ser el comunicador al crear
un mensaje como respuesta; todo un proceso
interactivo. Ejemplo: dos hermanos estan ha-
blando el mayor (comunicador) le dice al otro
que le pase la remera y el menor (perceptor)
interpreta el mensaje “pasame la remera”, lo
cifra y le pasa la remera a su hermano mayor
que podria aplicarse a los grupos interperso-
nales.

8) Descripcién de puestos amplios y gene-
rales. La gestion de la comunicacién se hace
desde la interaccién con todo aquel que sea
parte de la estructura de la empresa. Su labor
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es facilitar el camino a los éxitos comerciales
y los servicios de la organizacion, viendo que
cada parte se conecte de la forma adecuada
(alto nivel, 2019)

9) Baja formalizacion. Segun afirman Mar-
tinez y Nosnik, la comunicacién informal es:

“El intercambio de informacién que se
establece entre las personas en una organi-
zacion, independientemente de los puestos
que ocupan en ella, la que no sigue canales ni
procedimientos establecidos formalmente, la
que toca elementos de trabajo, sin tener la le-
gitimidad de las autoridades correspondientes
en esa area...se relinen porque tienen algin
interés personal o emocional en una situacion
o porque les llega informacién reciente que
deben diseminar y mucha veces arrastran el
rumor” (Martinez y Nosnik, 2014, pag. 58-60)

“El rumor es conocido como la parte que
dafia esta red de comunicacion, pues” en ge-
neral es ambigua, carece de fundamentos y
en su difusién las personas que los transmi-
ten filtran y seleccionan aquellos sucesos que
mayor impacto les causan: distorsionando el
sentido del mensaje original y entre sus cau-
sas encontramos: el interés que se tiene por
una situacion.

10) Conexiones estructurales claras, ef-
cientes y eficaces. Martinez y Nosnik (2014)
hablan de la comunicacién como “un proce-
so por medio del cual una persona se pone
en contacto con otra a través de un mensaje,
y espera que esta Ultima dé una respuesta,
sea una opinién o conducta que usa medios,
ideas, hechos, pensamientos y conductas
buscando na reaccién al comunicado que se
ha enviado y se persiguen tres cambios al me-
nos al enviarse los mensajes: cambios en los
conocimientos, cambios en la actitud y opi-
nién y cambios en la conducta aparente y en
donde una de las subpartes de la organiza-
cioén se pone en contacto con otra subparte”
(Martinez y Nosnik, 2014, pag. 12, Hodgetts y
Altman, pag. 22)

11) Alta autonomia y alta experimenta-
cion.” El empowerment debe ser entendido
no Unicamente como una forma de gestio-
nar las empresas, sino como una cultura em-
presarial, una nueva forma de administrar la
organizacion, ya que integra todos los recur-
SOS: capital, manufactura, produccién, ventas,
mercadotecnia, tecnologia, equipo vy, sobre

todo, las personas que forman la misma. To-
mando siempre en consideracion, que la co-
municacién efectiva, eficiente y compartida
por todos es una de las herramientas mas
importantes para conseguir los objetivos de-
seados (Lora, 2019)"

12) Sistemas decisorio de multiples nive-
les. Para Lacasa (2011) y Fernandez (2010) el
plan estratégico de comunicacién estd com-
puesto de los siguientes pasos: 1. Andlisis
diagnoéstico donde se investiga al publico
objetivo y potencial, investigacion interna del
clima laboral y evaluacion del plan de comu-
nicacion interna: 2. Comité de comunicacion
con un conjunto de especialistas en comuni-
caciéon que buscardn implementar otras es-
trategias para mentalizar a la empresa de la
necesidad de dicho plan y de la importancia
de llevarlo a cabo: 3. Objetivos de comunica-
cién que consiste en establecer las metas que
se quieren conseguir a través del plan; 4. Es-
trategias donde de acuerdo a los resultados
obtenidos de cada diagndstico, proponer es-
trategias que ayuden al logro de los mismos;
5. Establecimiento de acciones concretas que
implica lo que se quiere hacer, cémo, cuando,
doénde, porqué, a través de qué; 6. Calenda-
rio y presupuesto que consiste en fijas fechas
para las acciones que se llevaran a cabo y dar
a conocer cuanto costaran; 7. Herramientas
de control para que después de determinado
tiempo, se implementen mecanismos de eva-
luacién y control de resultados.

13) Reglas que permiten actuar con liber-
tad. Cémo han respondido los empleados,
comprobar los resultados de la empresa, la
productividad y satisfaccion laboral. Incluso
comprobar el engagement de los empleados
con la empresa, con los directivos y entre los
mismos empleados. Y, entonces, mantener la
situacion tal cual o bien, modificar la autori-
dad, establecer otros objetivos, etc.

Comunicacion: Ya no sélo reuniones, en-
tre empleados y directivos la confianza au-
menta implementando las redes sociales en
la oficina. Registrar la empresa en alguna pla-
taforma y que los usuarios puedan mantener
conversaciones y compartir cada uno de sus
avances. Compartir la misma plataforma de
comunicacion. Deben saber que no son una
herramienta de explotacion, sino el engranaje
clave de la empresa (sesame, 2019)
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14) Programas de recompensas. Como en
toda institucidn, el contar con un programa
de recompensas pro el logro de objetivos in-
novadores deberia ser integrado a sus activi-
dades cotidianas para que exista una motiva-
cién al doble trabajo.

15) Capacitacion y entrenamiento con-
tinuos. Este enfoque estructural estd funda-
mentado en diversos autores como Kast y
Kahn (2003), Redding (2000), Goldhaber que
definen la comunicacién organizacional como
el flujo de informacién dentro del marco de
la organizacion, lo que implica intercambio
de informacién y transmisién de mensajes
con sentido entre dos o mas miembros de la
empresa. Este concepto incluye tres aspectos
basicos: a) La comunicacién organizacional se
da en un sistema complejo y abierto que se
ve influenciado e influye en el medio ambien-
te. b) Implica la transferencia y comprension
de mensajes, su flujo, propdsito, direccién y
el medio empleado para enviarlos. c) Involu-
cra personas, con sus diferentes habilidades,
puestos, objetivos, actitudes, sentimientos y
relaciones interpersonales.

También habra ocasiones en que se ne-
cesite de un cambio radical en su formula-
cion e implantacion de estrategias y que se
requieran nuevos procesos, sistemas, servi-
cios y productos y considerar la resistencia al
cambio que puede suscitarse por que habra
personas que se encuentren en su zona de
confort o que estén cazadas con una forma
de realizar las cosas.

El disefio de estrategias es estudiado por
la teoria del conocimiento que busca como
utilizar los recursos de la organizacién de una
manera eficiente y donde el conocimiento es
valorado como el recurso mas valioso que
puede poseer la organizacion. El conocimien-
to segun Drucker (1994) no es uno mas de los
factores de produccién. Se ha convertido en
el principal factor de produccién, por lo tanto
esta concepcién estd considerada dentro de
la teoria basada en los recursos. Desde esta
teorfa el conocimiento es tanto un recurso
como una capacidad, y el interés por los in-
tangibles esta basado en que sea considerada
una de las principales ventajas competitivavs
(escasez, relevancia, sustituibilidad, imitabi-
lidad, apropiabilidad, complementariedad).
Coinciden Garfan y Garzén 2015 (2006) que
el capital intelectual es el saber individual o

colectivo que produce valor y la gestion del
conocimiento estd orgientada a la conver-
sién del conocimiento individual (tacito) en
conocimiento organizacional (explicito), en
cambio el capital intelectual se orienta en la
conversién del conocimiento organizacional
en medicién de beneficios monetarios que se
obtienen del desempefio y aplicacion del co-
nocimiento organizacional y tiene tres catego-
rias: capital humano, constituido por recursos
intangibles que generan valor y lo poseen las
personas, como habilidades, conocimientos y
capacidades: el segundo es el capital estruc-
tural, formado por los recursos intangibles ca-
paces de generar valor y son inherentes de
la organizacién; el capital relacional formado
por recursos intangibles que generan valor y
son parte del entorno de la empresa, siendo
sus clietnes, proveedores y sociedad.

Por lo tanto para alcanzar el éxito se re-
quiere de capacidad empresarial y habilidad
organizativa para crear una cultura organiza-
cional caracterizada por: tolerancia al riesgo,
apoyo a las ideas innovadoras, identidad y
sentido de pertenencia, tolerancia al riesgo,
apoyo a las ideas innovadoras, identidad y
sentido de pertenencia, autonomia, estructu-
ra, desempeno-premio y tolerancia al conflic-
to.

El siguiente factor importante para con-
seguir un ambiente intraemprendedor es la
creacién y fomento de la cultura emprende-
dora donde el castigo al fracaso y no sera
castigado sino que se gestionara el empode-
ramiento personal y arriesgar con limites para
conseguir cambios. El ambiente intraempren-
dedor estd formado por empleados que no
trabajan como asalariados solamente, sino
son capaces de correr mas riesgos, innovar y
mostrar mayor proactividad.

Varios autores coinciden que la cultura in-
traemprendedora debe incluir los siguientes
factores: a) Autonomia individual : respon-
sabilidad, independencia, disponibilidad. b)
Estructura: flexibilidad y empoderamiento.
c) Apoyo: impulso de los directivos y de sus
padrinos en las actividades intraemprende-
doras. d) Identidad: relacionada con el sen-
tido de pertenencia, compromiso o ponerse
la camiseta de una organizaciéon. e) Desem-
pefo-premio: se requieren recompensas en
capital de riesgos, mas tiempo, ascensos, bo-
nos, acciones, promociones. f) Tolerancia al
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conflicto especialmente en el trabajo en equi-
pos interdisciplinarios. g) Tolerancia al riesgo:
el grado en el que se alienta al intraempren-
dedor para que sea innovador agresivo y co-
rra riesgos calculados (Garzéon 2015, 2015;)

De acuerdo al modelo de aprendiza-
je organizacional de Garzén 2015 (2015) lo
que facilita el trabajo lintraemprendedor en
orden jerarquico son: tolerancia al riesgo,
apoyo a las ideas innovadoras, identidad
y sentido de pertenencia, autonomia, es-
tructura, desempefio-premio, tolerancia al
conflicto (Garzén 2015, 2002, pag. 51). La in-
novacion, segun Lombriser (1994) es lo im-
portante del proceso innovador, junto con
la mentalidad del intraemprendedor, lo que
coincide con el modelo de Garzén 2015.

“Son los altos intraemprendedores quienes
influyen directamente en la cultura intraem-
prendedora; y como ésta sugiere creatividad y
mucha flexibilidad, incentivar estos elementos
requiere de un trabajo constante con las per-
sonas, para que logren abandonar los viejos
esquemas mentales”(Garzén 2015, 2005, pag.
136). Es a través del aprendizaje organizacional
que se pueden modificar las habilidades y acti-
tudes de los administrativos para generar cul-
tura intraemprendedora. Algunos investigado-
res estudian el aprendizaje en funcién de una
serie de variables organizacionales tales como
la estructura y el disefio organizacional (Huber,
1991; Levitt & March, 1988) mientras que otros
se concentran basicamente en cémo los indi-
viduos aprenden en un marco organizacional
(Brown & Dugid, 1991; Stata, 1989; Weik, 1979).

La orientacién emprendedora de una or-
ganizacién comprende cuatro factores (Be-
lausteguigoitia y Portillo, 2004): 1. Proactivi-
dad. Es la habilidad para no dejar las cosas
para el final y los problemas que surgen los
resuelven de inmediato, asi que estan en
constante busqueda de oportunidades. 2.
Innovacion. Es la capacidad de romper vie-
jos paradigmas y descubrir constantemente
nuevas formas de hacer las cosas. 3. Riesgo.
Asumir riesgos calculados ya que la cultura
de castigo lleva a que los miembros de las
organizaciones no se arriesguen y pierdan el
espiritu emprendedor. 4. Agresividad en la
competencia. Las personas y organizaciones
con espiritu emprendedor no se asustan facil-
mente ante sus competidores.

El anélisis de 100 casos de intraemprende-
dores ha llevado a Luis Jacques Filion (2016) a
construir un retrato robot del intraemprende-
dor compuesto por ocho rasgos principales:
el compromiso, la curiosidad, la imaginacion,
la conquista (capacidad para apropiarse de
algo que no estaba definido previamente),
capacidad de negociacién (para desarrollar
sus proyectos no solo debe obtener recursos,
sino también poner de acuerdo a actores de
su empresa con intereses diferente), encon-
trar aliados, pragmatismo y resultados y final-
mente capacidad de aprender.

Los autores Downing, Moreno, Martinez
y Mudiz (2006) disefiaron un instrumento que
mide los rasgos fundamentales parad deter-
minar el grado de intraemprendedurismo en
los individuos: motivacién de logro (20 pre-
guntas), toma de riesgos (19 preguntas), inno-
vacién (19 preguntas), autonomia (21 pregun-
tas), control interno (12 preguntas), control
externo (17 preguntas), autoeficacia (21 pre-
guntas), tolerancia al estrés (19 preguntas),
optimismo (13 preguntas).

La aplicacion de las pruebas se realizé de
manera colectiva en las aulas proporcionadas
por los centros educativos. Todas las pruebas
fueron aplicadas, en formato de papel y lapiz,
por psicoélogos entrenados en la administra-
cién de instrumentos psicoldgicos. La partici-
pacion fue voluntaria y se llevé a cabo una vez
obtenido el consentimiento de los responsa-
bles de los centros educativos. Figura 2.

METODOLOGIA

Es una investigacion descriptiva, cuantitativa
y correlacional en base a varios autores (Dow-
ning, 2006, Moreno, Martinez y Muniz, 2006)
donde se considerd aplicar a 96 empresas a
personas de varios departamentos de la mis-
ma un cuestionario que mide el grado donde
se analizé el nivel de confianza de los 6 rasgos
que miden el intraemprendedurismo encon-
trando que hay congruencia con las pregun-
tas aplicadas:

¢Has trabajado con alumnos que estan es-
tudiando su carrera actualmente? Gréfica 1.
¢De qué universidades recluta? Tabla 2. ;A
partir de qué semestre recluta alumnos? Gréfi-
ca 2. ; Tus reclutados que tan motivados estén
de alcanzar sus objetivos? Gréfica 3. ;Tus re-
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clutados que tantos riegos toman cuando van
a tu empresa? Grafica 4. ;Te han propuesto
una innovacién o mejora durante su estancia?
Grafico 5. ;Qué tanto resisten la presion los
chicos? Gréfica 6. ; Qué tan eficientes son los
reclutados al realizar su servicio social? Gréfi-
co 7. ;Qué tan optimista son? Gréfica 8. ;El
perfil de egreso corresponde a las habilida-
des de los chicos? Grafica 9. ;Qué recomen-

Figura 1. Redes de comunicacién.
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daciones le harias a la universidad para que
trabajara en esa area y los chicos salieran mas
capacitados para desarrollar su trabajo en tu
empresa? Grafica 10.

Estadisticas de fiabilidad.

El cuestionario fue sometido a la prueba de
fiabilidad con un resultado positivo como se
muestra en la Tabla 1.

O
l

Red todo canal

Fuente: adaptado de Robbins, Stephen. Comportamiento organizacional, México, Pretince-Hall, 2015 p.382.
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Tabla 1. Estadistica de Fiabilidad. Gréfica 1. Empresas que han reclutado
becarios.

Alfa de Cronbach | No. De elementos
0.811 6

Fuente: elaboracién propia usando SPSS.

Tabla 2. Universidades de donde se reclutan
alumnos para cursar servicio social.

Universidad Alumnos reclutados
UAM 20
UNITEC 18
IPN 17
UvMm 16
ES INDISTINTO 10
NA
PARTICULAR
ANAHUAC
UDLONDRES
UTFV
IBERO
UAQ
TECM
UERRE
UNAM
CEU
INSURGENTES
ITAM
UAN
UN
uUTSC
IPN
FES
ICEST
TEC FRA
ITESM
SALLE
LATINO
LOYOLA
TEC MILENIO
uIC
UNID
COMUNICACION
utC
UTG
uv
VERACRUZ
Total 161 Fuente: elaboracién propia.

Fuente: elaboracién propia.

0

Gréfica 2. Semestre del que reclutan alumnos
para realizar practicas o servicio social.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 3. Grado de motivacidn.
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Gréfica 4. Nivel de riesgos que toman los
alumnos al realizar servicio social.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfico 5. Nivel de iniciativa.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 6. Nivel de resistencia a la presion.

Fuente: elaboracion propia.

Gréfico 7. Nivel de eficiencia.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 8. Grado de optimismo.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 9. Perfil de egreso vs habilidades.

Fuente: elaboracién propia.
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Gréfica 10. Recomendaciones.

Fuente: elaboracién propia.

CONCLUSIONES

Partiendo de los objetivos que consistieron
en analizar las competencias de los estudian-
tes en su estancia durante la realizacién de su
servicio social contrastado por una parte por
las condiciones de la universidad y por otra la
competencias de los alumnos, encontramos
que para que los alumnos tengan un perfil
intraemprendedor se requiere que la comuni-
cacién organizacional de la universidad tenga
planes, programas y materias de corte em-
prendedor e intraemprendedor por una parte
y por la parte de las competencias, las univer-
sidades deben fomentar las habilidades y ap-
titudes intraemprendedores sobresalen como
correr riesgos calculados, innovacién, autono-
mia, control externo, tolerancia (Garzén 2015,
2015;; Brown & Dugid, 1991; Belausteguig-
noitia y Portillo, 224; Dowing, 2006: Moreno,
Martinez y Mufiiz, 2006) lo que nos confronta
con las competencias y habilidades que se
consideran en el perfil de egreso que se de-
sarrolla durante toda su trayectoria académi-
ca. Los resultados nos invitan a incluir estas
habilidades que ademas en un ambiente tan
cambiante e incierto, los hardn encontrar ca-
minos alternos y diferentes.

También habria que extender el presente
estudio a medir cémo la comunicacion facilita
el intercambio de informacién y consecucién
de problemas porque lo que resulta de la inves-
tigacién se remite a la comunicacién intergru-
pal y no mide el grado de descentralizacion en
la toma de decisiones, la gestién del liderazgo
y gerencia intraemprendedora, investigacion y
desarrollo, tramos de control, descripcion de
puestos, baja formalizacién, conexiones es-
tructurales, alta autonomia, alta experimenta-
cién, sistemas decisiorios de multiples niveles,
estrategias, seguimiento y control (Hernandez,
2002; Marchi, 2003; Collado, 1999; Martinez y
Nosnik, 1988; Rebeil y Arévalo, 2014)

La mayoria de las empresas encuestadas
remite haber trabajado con becarios en sus
empresas y es consensado la opinién de que
el entusiasmo es una de las habilidades que
presentan los alumnos al realizar su servicio so-
cial, lo cual ayuda mucho a la asimilacién del
conocimiento y la ejecucidon del trabajo; sin
embargo se observan areas de oportunidad
y en donde la discusién podria referirse a las
razones de porqué no se han desarrollado las
siguientes habilidades en los estudiantes por-
que son habilidades basicas como: la motiva-
cién que deberia ser inherente al estudiante
donde pudiera ser que el hecho de que la ca-
rrera sea de tres afios pueda estar afectando el
desarrollo de las habilidades blandas.

Sin embargo en la variable de eficiencia se
percibe que la eficiencia no es la esperada y
nos remite a realizar una profunda evaluacion
de las materias impartidas y el grado de prac-
tica que tienen en cada una porque esta si
puede impactar directamente en la ejecucion
del trabajo del estudiante y por lo tanto en la
percepcién de la persona que lo contrata.

El presente estudio invita a una reflexion
y discusién sobre una investigacion més pro-
funda en la elaboracién del plan de estudios
vs la eficiencia vs tomar riesgos porque la
variable motivacién es una habilidad blanda
que pareciera mas sencilla de resolver ya que
el disefo curricular y la eficiencia abarcan un
sin nimero de competencias y conocimientos
que deberian responder a la demanda de las
empresas.

Con el presente articulo se han develado
algunas de las areas de éxito en las universi-
dades y otras de oportunidad. Las éreas de
éxito se muestran con las habilidades demos-
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tradas de motivacion, responsabilidad y sobre
todo de innovacion. Lo que quiere decir que
el estudiante ha desarrollado una vision tal
que puede detectar y proponer mejoras en
las empresas, lo que puede potenciar mejo-
ras en las mismas. Sin embargo existen areas
de oportunidad para considerarse totalmente
intraemprendedores como toma de riesgos
calculados, resistencia a la presion, optimis-
mo y el que més se debe profundizar es el de
falta de eficiencia porque guarda una relacién
directa con el perfil de egreso del estudiante
y por lo tanto del disefio curricular del plan
de estudios.
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RESUMEN

El objetivo de esta investigacién es identificar las Condiciones
del Marco Emprendedor en México, que facilitan la generacién
de Emprendimiento Innovador; a través de, un analisis estadisti-
co descriptivo de la informacién de los reportes del Global En-
trepreneurship Monitor (GEM) 2012 a 2017, encontrando que
la Innovacién en la Actividad Emprendedora Temprana, tuvo un
incremento sobresaliente durante el periodo de 2015-2017 apo-
yada por los factores de Acceso a la Infraestructura Fisica para el
emprendimiento, Formacién Emprendedora en el Nivel Superior
y Normas Sociales y Culturales; que fueron lo factores mejor va-
luados en la escala tipo Likert.

ABSTRACT

The main objective of this research was to identify the conditions
of the Entrepreneurship Framework that make it easier to genera-
te innovative entrepreneurship. Through a descriptive statistical
analysis of the GEM reports from 2012 to 2017, it was found that
the innovative entrepreneurship related to the Total Early Sta-
ge Entrepreneurial Activity had an increase during 2015 to 2017,
and that the main conditions of the Entrepreneurship Framework
that helps to this innovative entrepreneurship are Physical and
services infrastructure, Post school entrepreneurial education and
training and cultural and social norms.
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INTRODUCCION

“Cualquier idea u organizacion disefiada para
triunfar en el sigo XX estad condenada al fraca-
so en el siglo XXI” (Rose, 2014).

No cabe duda de que el mundo seré cada
vez mas cambiante, volatil y complejo. Algu-
nos anos atrds, hemos vivido “innovaciones”
que han venido a alterar la manera en la que
vivimos, nos comunicamos, nos transporta-
mos, aprendemos y emprendemos.

En las mentes y los cerebros de los jove-

nes emprendedores, se estan incubando

las startups que revolucionaran el mundo
en dmbitos como la educacidén, la medici-
na, la inteligencia artificial, el transporte,
la energia solar y muchos otros mas (Mu-

fioz R., 2017, pag. 19).

Se ha escrito mucho en los Gltimos afios
en relacién a innovacién y creatividad, pero
en este articulo, relacionaremos estos tér-
minos con la creacion de negocios. Prime-
ramente, entendamos por innovacion: la ca-
pacidad que desarrolla el ser humano para
encontrar soluciones a los problemas o retos
que se presentan (Orrego, 2006); es decir, la
capacidad de utilizar experiencias, aprendiza-
je y creatividad para “pensar fuera de la caja”
(Notar & Padget, 2010).

El futuro de México depende en gran
medida de la capacidad de las y los empren-
dedores, para generar empresas que sean
competitivas y las cuales solucionen proble-
mas actuales con una propuesta que sea dis-
ruptiva; por ello, el reto consiste no sélo en
generar estas capacidades, sino desarrollar el
contexto y factores éptimos para el empren-
dimiento innovador. Asi, comprendiendo que
la innovacion es detonadora no sélo para la
competitividad de nuestro pais, sino también
para su desarrollo econémico, podremos
brindar la importancia necesaria a una “cultu-
ra de innovacion” (Ramirez, 2004).

Ahora bien, como mencionamos en lineas
anteriores, las y los emprendedores deberan
generar soluciones disruptivas a través de un
emprendimiento innovador, que pueda gene-
rarse gracias a las condiciones de un contexto
que facilite la innovacién y el emprendimien-
to (Arias y Giraldo, 2011).

Rescatando a Zarate (2013), las econo-
mias logran administrar los recursos basicos

para el desarrollo econémico de una regién,
los paises o regiones, dirigen la atencién a
otros factores como el desarrollo de educa-
cién superior, el funcionamiento eficaz de los
mercados de bienes, el mercado laboral y el
mercado financiero; el progreso tecnoldgico,
entre otros.

Estos factores que promueven el desarro-
llo o surgimiento de condiciones 6ptimas para
el desarrollo emprendedor, interactéan entre
si y forman parte de un sistema, que requiere
un entorno cultural y social favorable para los
negocios, presencia de las politicas guberna-
mentales eficaces, programas orientados al
desarrollo de empresas y la generacién de in-
fraesctrucutra fisica, comercial y legal.

De acuerdo a Baker (2005), al espacio o
contexto donde estos factores interactian
como un sistema se le denomina “Marco Em-
prendedor”; y serad este marco y los factores
que lo componen los que estaremos analizan-
do para esta investigacion.

Marco teérico

Emprendimiento e innovacién estan relacio-
nados con la creaciéon del cambio (Villasa-
na, Arredondo, y Parra, 2018). El emprendi-
miento se identifica como un detonante para
implementar la innovacién en busca de un
valor econémico, recordemos que no es in-
novacion, si no tiene aplicacién en el mercado
(Scarone, 2005). El centro de la relacién entre
innovacién y emprendimiento se encuentra
en el individuo que interactia con el entor-
noy con la capacidad propia de crear nuevas
combinaciones de recursos; asi, el empren-
dedor podréa identificar una oportunidad en
el mercado, aprovechando los nuevos recur-
sos y generando un emprendimiento que sea
capaz de resolver o cubrir la necesidad, pero
a través de una solucién innovadora (Gupta,
2011).

Innovacién

Muchas definiciones existen para el térmi-
no innovaciéon. Algunas van desde la simple
nocién de inventar, alterar o introducir no-
vedades hasta la referencia de hacer algun
cambio basado en conocimiento que genera
riqueza. Es decir, si se inventa o se descubre
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algo, debe aplicarse exitosamente a un sis-
tema productivo con la visiéon de satisfacer
necesidades y alcanzar un estado econémico
deseado (Lederman, Messina, Pieknagura, &
Rigolini, 2014)

La innovaciéon es un medio para subsistir,

crecer y liderar en la medida que se dise-

fie una estrategia que articule un sistema
de gestién de la innovacién propio en el
que el encaje entre sus distintos elemen-
tos derive en el éxito sostenido (Mufoz,

Aguilar, Rendon, & Altamirano, 2007)

El enfoque Schumpeteriano resalta la in-
novacion y la creaciéon de empresas a un ni-
vel donde la innovacién, es el principal fac-
tor econdémico. La importancia de estudiar
la actividad del emprendimiento ha surgido
del hecho de reconocer a los emprendedores
como parte importante para el crecimiento
de la economia, pues promueven la competi-
tividad, crean empleos, riqueza y estimulan la
economia (Spencer, Kirchhoff y White, 2008).

La innovacién, se ha convertido en parte
fundamental del desarrollo econémico y la
creacién de empresas. Uno de los trabajos en
estas areas del conocimiento, importante de
mencionar, es el de Peter Drucker, que dio lu-
gar a algunos estudios que identifican venta-
jas relevantes del emprendimiento en relacién
con la aplicacion de la innovacion y la relacion
positiva entre la innovacién y el progreso eco-
némico, que lo sustenta la Secretaria de Eco-
nomia en su reporte 2012 mencionando que
gran parte de la riqueza en México ha sido
gracias a lo contribuido por las y los empren-
dedores en la economia de México.

La capacidad de innovacion, entendida
como la habilidad de una unidad econémica
para integrar recursos tangibles e intangibles,
con el fin de lograr algun resultado especifico,
es multidimensional (Helfat y Peteraf, 2009);
es decir, que ademas de abarcar el ambito
de la tecnologia, también implica aspectos
comerciales, organizaciones e institucionales,
entre otros, como se ilustra en la Figura 1.

En México, son muy pocas las empresas
nuevas sin competidores, que ofrezcan pro-
ductos totalmente nuevos en su mercado,
o que apliquen tecnologias nuevas. Esto se
refleja en la posicién que ocupa México en
indicadores referentes a innovaciéon y para
los cuales se deben generar estrategias para
afrontar y mejorar dichos indicadores. Por

ejemplo: México se encuentra entre los ulti-
mos cinco paises en cuanto a I+D de la Orga-
nizacion para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmicos; en el lugar 57 de 141 del indice
Mundial de Innovacién 2015; en el lugar 61
de 144 para el factor de innovacién y sofisti-
cacién del Indice Global de Competitividad
2014-2015 (GEM, 2014).

Emprendimiento

En la Teoria de los Estados de Desarrollo de la
Empresa de Gibbs se plantean cuatro ideas,
a través de las cuales articula el hecho con el
desarrollo de una cultura y educacién empre-
sarial, y sefiala cuatro factores basicos para
crear una empresa (Davila y Conway, 2018),
que se mencionan a continuacién: a) Motiva-
cién y determinacion: relacionado con el en-
torno social que rodea al individuo como la
familia, la educacion, el contexto sociocultu-
ral y las politicas de gobierno. Estas, reflejan
el conjunto de factores culturales que apo-
yan o dificultan el proceso de inicio de una
empresa. b) La I[dea y mercado: determina la
oportunidad y la viabilidad de negocio. Ana-
liza y refleja la factibilidad real de la oportuni-
dad de negocio. c) Recursos: se refiere a la
parte econémica del proceso, identificacion
y consecucion de recursos como: financieros,
infraestructura, materiales, tecnoldgicos y ta-
lento humano. d) Habilidades: relacionado
con los conocimientos, habilidades, destre-
zas, experiencia que debe tener un empresa-
rio.

Por otro lado, identificando el emprendi-
miento con la caracteristica de innovacién,
la Teoria de Schumpter (2010) denominada
“Teoria del Empresario Innovador”, nos habla
de la Destruccidon Creativa, describiendo el
proceso de innovacion que tiene lugar en una
economia de mercado, en el que: “los nuevos
productos destruyen viejas empresas y mode-
los de negocio”.

Para este autor, las innovaciones de los
emprendedores son la fuerza que hay detras
de un crecimiento econdémico sostenible, y
aunque la innovacién produce desequilibrio,
los beneficios empresariales serén represen-
tados en la remuneracion por el riesgo que
asume el empresario al ser capaz de innovar
en un producto o servicio que se lanzara en
el mercado. Asi, las que se perciben como
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habilidades del emprendedor, se relacionan
con las habilidades para percibir y reconocer
oportunidades en el entorno, especialmente
identificando necesidades que no han sido
satisfechas mediante la combinacién de re-
cursos novedosos.

Por su parte, el economista Frank H. Kni-
ght (1947), publicé la teoria del empresario,
en la que destaca la distincién entre “riesgo”
e "incertidumbre, donde destaca el papel
fundamental del empresario en la economia,
asumiendo el riesgo de realizar una actividad
econdmica. La aportacién que se destaca de
la teoria de este autor, es la consideracion de
la incertidumbre como elemento escencial
de la actividad empresarial. Para este autor,
el mundo se encuentra en la incertidumbre;
es decir, en una competencia imperfecta, mo-
tivo por el cual los agentes conocen Unica-
mente algo que se refiere al futuro y de ahi
surge la necesidad de que un emprendedor
actle como coordinador. En este sentido, el
emprendedor es un agente con gran influen-
cia en la economia que se encarga de trans-
formar la incertidumbre en riesgo (Meneses,
2014).

Ahora bien, el anélisis econémico no sélo
deberia tener en cuenta las leyes de la oferta
y la demanda, sino también la forma en la que
funcionan en el mercado. Para ello, define al
empresario como un coordinador que esta
atento a las necesidades de los consumidores
y se esfuerza en satisfacerlas, convirtiéndose
en el factor que hace posible que los merca-
dos tiendan a equilibrarse. Respecto a la pre-
sencia de factores, existe evidencia del rol de
las instituciones en el crecimiento y también
del rol de las politicas publicas (Stein & To-
massi, 2006) y de otros factores de componen
el marco emprendedor de una region (Zaldi-
var, Mayor, & Martinez, 2019).

Marco Emprendedor

El marco emprendedor, o también Illamado
“ecosistema emprendedor”, determina la
calidad de la actividad empresarial de una
region e influye de manera indirecta en la
capacidad emprendedora de sus habitantes
(Zaldivar, Mayor, y Martinez, 2019). Un ecosis-
tema emprendedor estd formado por todos
aquellos recursos, incentivos, apoyos guber-
namentales, infraestructura y caracteristicas
del mercado, que facilitan la actividad em-

prendedora de una region (GEM, 2014). La
calidad del ecosistema emprendedor puede
favorecer o limitar la existencia de oportu-
nidades de negocio permitiendo un cierto
grado de dinamismo empresarial, este dina-
mismo es el principal factor para acelerar el
crecimiento econémico (Acosta, 2013).

La academia y los gobiernos, han comen-
zado a reconocer la importancia de la correc-
ta gestion de los recursos que forman parte
de estos ecosistemas o marcos emprendedo-
res para la generacién de estimulos que sim-
plifiquen la capacidad de innovacién de una
region (Sanchez, 2015).

En este sentido, surgen estudios vincula-
dos a la innovaciéon como factor prioritario de
los sistemas regionales dentro de una nacién,
para poder definir tipologias de Sistemas Re-
gionales de Innovaciéon en funcién de los re-
cursos y resultados relacionados con los mis-
mos (Martinez-Pellitero, 2002).

A continuacion, en la Tabla 1, se presenta
el Modelo del Global Entrepreneurship Moni-
tor (GEM), que identifica los factores confor-
man el contexto social, politico y cultural para
el emprendimiento: Requerimientos basicos,
potenciadores de eficiencia y factores que
que facilitan o limitan la innovacién y empren-
dimiento de una regién.

Analizando el modelo anterior, y en base
a la encuesta Nacional a Expertos (NES) que
provee informacién para el GEM anual, y que
evalta anualmente los factores de un marco
emprendedor para cualquier pais, se generé
el siguiente modelo para México (Figura 3).

Dicho lo anterior, consideramos importan-
te compartir al lector de manera breve pero
clara, qué mide cada uno de los factores de
este marco, a través de la siguiente informa-
cién contenida en la Tabla 2.

Figura 1. La capacidad de innovacién bajo
un enfoque multidimensional.

Fuente: elaboracién propia con base en Mufioz,
Aguilar, Rendén, & Altamirano, 2007.
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Tabla 1. Modelo del Global Entrepreneurship

Monitor.
REQUERIMIENTOS = POTENCIADORES INNOVACION Y
BASICOS DE EFICIENCIA EMPRENDIMINETO
Financiamiento al
Educacién superi empeandimiento
Instituciones o ory
CAPACItatiOn Politica
gubemamental
Programas de
emprendimiento
Efidencia mercado
I bemamentales
nfraestructura de bi o
Educacion en el
empeendimiento
Transferencia de I1&D
Estabilidad Eficencia mercado >
Semica laboral Infraestructura
comerdcial y legal
Apertura del
mercado interno
Sofisticacion del —
Salud y educacién | mercado financiero Infraestructura faics
bési para ol
empeendimiento
Tamadio del mercado y
culturales

Fuente: elaboracién propia con base al Global
Entrepreneurship Monitor Reporte Global (2011).

enero-junio 2020 | UAQ

Figura 2. Modelo Marco Emprendedor
Meéxico.

Fuente: elaboracién propia con base en los reportes
del GEM (2012); (2013); (2014); (2015); (2017).

Tabla 2. Factores del Marco Emprendedor en México.

Financiamiento al Disponibilidad de financiamientos para Pequefias y medianas |
emprendimiento empresas
Politicas gubernamentales Politicas que brinden relevancia al emprendimiento en el
_%nln_lu tema econémico del pais
iticas gubernamentales Politicas referentes a impuestos o regulaciones que motiven
regulacién al emprendimiento
A d.l Presencia y calidad de programas que asistan a las MiPyMEs
Il = y emprendedores
“Educacién emprendedora a | Incorporacién de formacién de emprendedores como parte
nivel fundamental de la educacién basica
 Educacién emprendedoraa | Formacidn y capacitacion de emprendedores en educacién
nivel superior superior, escuelas de negocios, etc.
f . Que los resultados de la investigacion y desarrollo esté
L de 18D alcance o disponible para las MiPyMES y emprendedores
Infraestructura comercial y Presencia de servicios e instituciones que brinden apoyo
legal comercial y legal a las MiPyMES y emprendedores
Dindmica del mercado El nivel de cambio en el mercado de ano en ano
interno
Apertura del mercado La medida en que las nuevas empresas son libres de ingresar
interno a mercados existentes
Infraestructura fisica para el | Facihdad de acceso a los recursos fisicos como
emprendimiento comunicacion, servicios pablicos, transporte,
Normales sociales y La medida en que las normas sociales y culturales fomentan o |
culturales permiten acciones que conducen a nuevos métodos o

actividades comerciales

Fuente: elaboracién propia con base al GEM (2014); (2015); (2017).
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METODOLOGIA

Se realizé un anélisis descriptivo, analizando
los datos cuantitativos de los resultados de la
Encuesta Nacional de Expertos (NES) y la En-
cuesta a Poblacion Adulta (APS) que se repor-
tan en los informes del GEM para el periodo
de 2012 a 2017 para el pais de México.

Respecto al GEM, es uno de los proyectos
de investigacion en emprendimiento que ha
sido muy importante para nuestro pais como
a nivel mundial es el Monitor Global de Em-
prendimiento o Global Entrepreneurship Mo-
nitor (GEM). Este reporte es coordinado por
la Global Entrepreneurship Research Associa-
tion (GERA) y es llevado a cabo con colabora-
dores tanto nacionales como internacionales,
que provee informacién para poder entender
de mejor manera el fenémene de emprendi-
miento. Mas de 64 economias participantes
en este estudio y més de 500 especialistas en
investigacion en emprendimiento han publi-
cado reportes e investigacion cientifica con
base en los datos recopilados (Gem Consor-
tium, 2018).

Por su parte, la Encuesta Nacional de Ex-
pertos, realiza una serie de preguntas con
una escala Likert, a minimo 36 expertos en
cada una de las economias, a fin de conocer
su percepcién respecto a las condiciones del
Marco Emprendedor para dicha region o eco-
nomia. Los expertos pueden ser emprende-
dores, inversionistas, financieros, banqueros,
creadores de politicas, profesores, investiga-
dores en emprendimiento y consultores. En
esta encuesta, se registra edad, género, afios
de experiencia, naturaleza profesional, afios
que lleva trabajando en el tema de emprendi-
miento y grado de estudios.

De igual forma, la Encuesta a Poblacién
Adulta, se realiza a un minimo de 2000 adul-
tos por economia cada afo, explorando el rol
de cada indiviudo en el proceso de emprendi-
miento. Se enfoca tanto en las caracteristicas
del negocio, como en las motivaciones para
emprender un negocio, las acciones para lle-
varlo a cabo, y las actitudes que acompafian
este proceso.

El anélisis de los datos consistié en lo si-
guiente: primeramente se concentraron los
valores promedio de cada uno de los resulta-
dos de los factores del marco emprendedor,
que fueron obtenidos a través de las encues-

tas NES para el periodo. Importante mencio-
nar, que los valores se presentan en la escala
Likert de 1 a 5. Posterior, se obtuvo el valor de
la media para cada uno, identificando los fac-
tores con mejor evaluacién para cada afo. En
la Tabla 3 se muestra esta informacién. Para
presentar de una manera mas visual los va-
lores obtenidos respecto a la escala Likert se
comparte la Figura 3.

Posterior al andlisis de los factores, se
concentraron los valores porcentuales del
numero de emprendedores con Actividad
Emprendedora Temprana que indicaron te-
ner un producto o servicio que es nuevo para
algunos de sus clientes, y que pocos o nin-
guno de sus competidores tiene un producto
similar, obteniéndose la media del periodo
analizado. Véase la Tabla 4 para conocer esta
informacion.

Ahora bien, con la informacidn anterior, se
realizé un anélisis de comparacién de medias
en los valores de los factores del Marco Em-
prendedor, para conocer los 3 mejores y los
3 peores evaluados durante el periodo que
comprende esta investigacion, para poste-
riormente relacionarlos con el valor del por-
centaje de TEA con innovacién desde 2012
a 2017.

Resultados

Se observé y analizd, el incremento y decre-
mento de los factores del Marco Emprende-
dor, realizando una comparacién para el afio
siguiente y anterior. Véase Grafica 1.
Continuando con en andlisis y de acuerdo
a los datos analizados, el mayor porcentaje
de TEA con innovacién durante el periodo de
2012 a 2017 se reporté en el afio 2017, con
31.71%. Asi mismo, aunque en 2014 y 2015
el porcentaje de emprendedores que dijeron
tener un producto o servicio novedoso o dife-
rente a la competencia fue casi el mismo con
una cifra del 18%, para 2017 se logré un in-
cremento en 11 puntos para este indicador.
Véase Grafica 2 para visualizar la evolucién
del porcentaje de actividad emprendedora
temprana con innovacién para el periodo.
Con la informacién anterior, se realizd un
analisis de comparaciéon de medias en los va-
lores de los factores del Marco Emprendedor,
para conocer los 3 mejores y los 3 peores
evaluados durante el periodo que compren-
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Tabla 3. Valores de los Factores del Marco Emprendedor del periodo 2012 a 2017.

Fuente: elaboracién propia con los reportes del GEM (2012);(2013);(2014);(2015);(2017).

2017 2015 2014 2013 2012 | Media
Financiamiento al
emprendimiento 260 247 220 2.38 204 2.34
Politicas gubernamentales
generales (apoyos y 3.18 283 227 303 250 2.76
relevancia)
Politicas gubernamentales
regulacién (impuestos y 240 229 1.87 224 193 2.15
burocracia)
Programas de
emprendimiento 3.30 3.02 269 306 289 297
gubernamentales
Educacion emprendedora
B VO 1.59 1.61 2.00 196 172 1.78
Educaconemprencedomdl o3| 333 392|325 29| 324
a nivel superior
Transferencia de I&D 262 246 244 260 2.27 248
r""“"“"“” comercialy | 00| 283 264| 272 27| 27
egal
Mercado interno: dinamica 2.76 325 281 251 254 2.77
Mercado internc: apertura 2.39 2.18 2.21 239 214 2.26
Infraestructura fisica para
ol emprendimiento 387 376 3.29 386 358 3.67
Normales sociales y
e 295 303 299 3.08 296 3.00

Tabla 4. Porcentaje de TEA con innovacién para el periodo 2012 a 2017 México.

2014

2013

2012

TEA con innovacién

32

18

18

22

22

Fuente: elaboracién propia con los reportes del GEM (2012);(2013);(2014);(2015);(2017).
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Figura 3. Encuesta Nacional de Expertos México 2017, 2014 y 2012.

Fuente: elaboracién propia con base a los reportes GEM (2017);(2014);(2012).

Gréfica 1. Evolucién de los Factores del Marco Emprendedor para México.

Fuente: Global Entrepreneurship Montitor.

44



Emprennova | vol. 1, ndm. 1 | enero-junio 2020 | UAQ 45

Gréfica 2. Innovacion en el periodo 2012 a 2017 para México.

Fuente: laboracién propia con los reportes del GEM (2012);(2013);(2014);(2015);(2017).

de esta investigaciéon, para posteriormente
relacionarlos con el valor del porcentaje de
TEA con innovacién desde 2012 a 2017. Los
factores que fueron los mejores evaluados
en la escala de Likert para el periodo son: In-
fraestructura Fisica para el Emprendimiento,
Educaciéon Emprendedora a Nivel Superior y
Normas Sociales y Culturales.

Los tres factores que recibieron el valor
mas bajo son: Educacién Emprendedora a
Nivel Fundamental, Politicas Gubernamenta-
les a favor del emprendimiento en términos
de impuestos y burocracia y la Apertura del
Mercado Interno.

Respecto a los valores que conforman el
Marco Emprendendor, que fueron obtenidos
para el ano 2014, podemos observar que to-
dos los factores tuvieron una disminucioén res-
pecto al afio anterior.

Por otro lado, el Unico factor que durante
el periodo 2012 a 2017 tuvo un permanente
aumento, fue “Finaciamiento al emprendi-
miento”.

De la misma manera, de 2015 a 2017 que
se registré el mayor aumento para el porcen-
taje de Actividad Emprendedora Temprana
con innovacién, todos los factores con excep-
cion del factor “Educacién Emprendedora
a nivel fundamental”, presentaron un incre-

mento en el valor obtenido.

Por dltimo, la media de los factores del
Marco Emprendedor de México, permanece
en la escala que corresponde a “ni suficien-
te ni insuficiente” o “insuficiente” con la ex-
cepcién del factor “Infraestructura fisica para
el emprendimiento”, que cae en el rango de
“parcialmente suficiente”.

CONCLUSIONES

El Marco Emprendedor para México juega el
rol de Ecosistema Emprendedor conformado
por actores que facilitan y aportan para el em-
prendimiento en el pais, en este caso el em-
prendimiento innovador.

Enteder al Ecosistema como un sistema
cuyo funcionamiento depende del desempe-
Ao de todos los actores, conlleva a identificar
que se requiere que sea uno de ellos el que
pueda tomar el liderazgo para poder orientar
los esfuerzos de todos hacia el mismo objeti-
vo y que ademas; pueda identificar oportuni-
dades de mejora para un mejor desempefio
del mismo, facilitando y fortalenciendo el em-
prendimiento innovador.

En este andlisis, se identifican una serie
de actores clave para el funcionamiento del
ecosistema, actores que comprenden insti-
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tuciones financieras, gobierno, instituciones
académicas, centros de investigacion, cen-
tros de negocios, incubadoras y centros de
emprendimiento; la sociedad y por dltimo el
gobierno, siendo este Ultimo, el responsable
de las Politicas Gubernamentales y un agente
importante en tema de apertura de mercado,
que son los factores que se han identifica-
do como prioritarios para generar el espacio
adecuado para el emprendimiento innovador
de los emprendedores de nuestro pais.

Con base a los resultados obtenidos, se
recomienda ampliar la investigacion para
conocer los factores macroeconémicos, que
impactan de manera positiva o negativa so-
bre los factores del Marco Emprendedor; asi
como considerar y estudiar el surgimiento de
nuevos actores que en los Ultimos afios, se
consideran parte del Ecosistema Emprende-
dor, tales como angeles inversionistas, Hubs
de innovacion, Maker Labs, entre otros (Zala-
mea y Pena, 2015).
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RESUMEN

El uso de plataformas virtuales en diferentes areas es, en estos
tiempos, comun, el costo en dinero y tiempo se ha reducido au-
mentando los ingresos de las companiias, gobiernos y prestado-
res de servicios tanto publicos como privados. La Facultad de
Ingenieria (FI) no ha sido la excepcién al desarrollar un sistema
para la evaluacién en linea de las competencias linglisticas en la
lengua inglesa (comprensién lectora y auditiva) a través del cual
no solo se han resuelto problemas como el fraude académico. En
el presente articulo se demostrara que dicho sistema es autosus-
tentable y redituable financieramente.

ABSTRACT

The use of virtual platforms in different areas is, nowadays, very
common, the costs in words of money and time have been re-
duced, increasing the companies, governments and professio-
nal services' (both, public and private) profits. The engineering
school has not been an exception at developing an online eva-
luation system for English linguistic competences (structures, lis-
tening, and reading comprehension) through which not only has
been solved problems such as the academic fraud among others.
In the present article will be demonstrated that the above-men-
tioned system is self-sustainable and financially profitable.

PALABRAS CLAVE

Redituable.
Sistema de Evaluacidn
en Linea de la lengua

Inglesa.
Viabilidad financiera.

KEY WORDS

Profitable.

English language online
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INTRODUCCION

En el ano 2015, la Facultad de Ingenieria, en
el 4rea de idiomas, presentaba una serie de
situaciones que en conjunto estaban provo-
cando una merma en el aprovechamiento
académico de los estudiantes. Entre estos se
detecté que el uso de material comercial (con
registro de marca) era de facil acceso para
los estudiantes, lo que fomentaba el fraude
académico, el tiempo invertido parte de los
docentes y la complicada logistica para la
evaluacién para la Coordinacién, la eficiencia
terminal estaba disminuyendo.

Para el afno 2016, se implementaron una
serie de estrategias destinadas a disminuir el
impacto de los factores ya mencionados. En-
tre estas estrategias tenemos: a) Reestructu-
racion de los programas de estudio, iniciando
con la implementacién, dentro de los cursos,
con temas dirigidos a coadyuvar la prepara-
cion de los estudiantes para el examen. b)
Modlificacién de la evaluacién, pasando de
puntajes fijos minimos a obtener por nivel,
a bandas de puntajes directamente propor-
cionales a los niveles establecidos en el Mar-
co de Referencia Europeo para las Lenguas
(MREL). c) Se ofertaron cursos especializados
por habilidad comunicativa en lengua inglesa,
los cuales se suspendieron debido a la falta
de registro. d) Se instalaron material y apli-
caciones para practica en el laboratorio de
idiomas, el cual cuenta al dia de hoy de poca
a muy poca asistencia. e) Disefio y desarro-
llo de un sistema de evaluacién en linea de
la lengua inglesa. Se decidié desarrollar esta
plataforma informatica ya que través de ella
se ha intentado disminuir el fraude académi-
co y mejorar el proceso evaluatorio de los es-
tudiantes de FI.

El presente articulo busca encontrar y dar
respuesta a la pregunta de si el Sistema de
Evaluacién en Linea de la Lengua Inglesa es
viable, factible, pertinente y financieramente
redituable, y siendo asi entonces el proyec-
to es viable para su implementacién en la Fl
como un todo, en el presente.

Para obtener lo mencionado anteriormen-
te se realizard una proyeccién financiera por
medio de estrategias, tales como: 1) La tasa
interna de retorno (TIR). Este método consi-
dera que una inversién es aconsejable si este
nimero es mayor a la tasa de demanda del

inversor (tasa de descuento). >Si estas tasas
son iguales o menores el Proyecto debe ser
rechazado Mufoz, M. P. (2010). Célculo de la
tasa interna de retorno. El tipo de descuento
que hace el Valor actual Neto (VAN) es igual a
0 (Férmula 1). Dénde: Ft es el flujo de caja en
el periodo; t. n es el nimero de periodos; | es
el valor de la inversién inicial.

El Valor Actual Neto (VAN) es un indicador
financiero que mide el ingreso y el gasto futu-
ros que un Proyecto tendrad que determinar si
después de descontar la inversion inicial que-
da alguna ganancia Munoz, M. P. (2010).

2) La tasa de Retorno Minima Aceptable
(TREMA) es la tasa que representa la medi-
da del rendimiento, el minimo a ser exigido
a un proyecto, Econ y Lorenzo (2016), Mon-
toya, Lozada (2009), Mukherjee, Henderson,
Henderson (2010), lo que permite cubrir: La
inversion inicial total, gastos de operacién,
los intereses pagados a la cantidad de dinero
proveniente de otras fuentes que no sean los
inversores, impuestos, la ganancia de los in-
versores a su propio dinero.

Esta tasa ayuda a determinar la viabilidad
financiera de un proyecto, con el uso de da-
tos reales. Para determinar la TREMA tene-
mos dos opciones a considerar: Un indicador
inflacionario mas un bono por tomar el riesgo
de invertir dinero en el proyecto: TREMA =
INDICADOR INFLACIONARIO + BONO DE
RIESGO y/o la TREMA también puede ser cal-
culada alternativamente usando la Tasa de In-
terés Interbancario de Equilibrio (TIIE) la cual
no tiene riesgo, mas un bono de riesgo: TRE-
MA= TIIE + BONO DE RIESGO.

Payback: Se define como el nimero es-
perado de afos requeridos para recuperar la
inversién original Torre, Lemmon (2016). Hi-
pdtesis cierta: si el Sistema de Evaluacion en
Linea de la Lengua Inglesa es financieramen-
te redituable, entonces el proyecto es viable
para implementarse en toda la facultad, de
momento.

METODOLOGIA

Cuantitativa a través del anélisis de la for-
mulacion financiera. Resultados que impactan
la factibilidad y pertinencia financiera en un
escenario real, los datos se obtuvieron sobre
la base de precio unitario, nimero de items
en los que es usado el sistema, el nimero de
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exédmenes por item por periodo de tiempo.

Al ser Fl una institucion educativa se iden-
tifican dos periodos anuales. A cada uno de
ellos le corresponde un periodo de evaluacio-
nes para diferentes procesos de evaluacion
(Tabla 1).

En la Grafica 1 se aprecia el nimero de
unidades vendidas por periodo entre los afios
2016y 2019, que suman 7629 Estrada-reyes,
J. N. (2015), Garcia Naranjo, G. (2018).

Para el desarrollo y funcionamiento del
sistema se ha realizado una inversion de ca-
pital proveniente de la IF, representada por
los costos fijos y variables distribuidos de la
siguiente manera: salarios, renta, muebles de
oficina y computadoras, consumibles de ofici-
na, luz y otros (Tabla 2).

Si se considera el precio unitario del exa-
men del sistema es menor a un producto si-
milar existente en el mercado (examen de la
Facultad de Lenguas y Letras, UAQ) con un
costo de $500.00 pesos mas $100.00 por
la carta comprobante por unidad vendida,
cuando se hace el célculo basados en las uni-
dades del sistema vendidos por item (Tabla
1y Grafica 1 respectivamente), para el perio-
do 2016-2 a 2019-1, los CETES, la inflacién y
el crecimiento del sector servicios al mes de
marzo 2019, se demuestra que el sistema es
financieramente viable con una TIR, TREMAY
PAY BACK adecuados.

Si se considera el precio unitario del exa-
men del sistema es menor a un producto si-
milar existente en el mercado (examen de la
Facultad de Lenguas y Letras, UAQ) con un
costo de $500.00 pesos mas $100.00 por
la carta comprobante por unidad vendida,
cuando se hace el célculo basados en las uni-
dades del sistema vendidos por item (Tabla
1y Grafica 1 respectivamente), para el perio-
do 2016-1 a 2019-1, los CETES, la inflacién y
el crecimiento del sector servicios al mes de
marzo 2019, se demuestra que el sistema es
financieramente viable con una TIR, TREMA
Y PAY BACK adecuados. Se demuestra que es
viable financieramente con una TIR, TREMA'Y
PAYBACK adecuada para el lanzamiento de
dicho proyecto (Tabla 3).

Mientras que tenemos una inversion to-
tal aproximada al mes de junio del 2019 de
$490,000.00 de pesos, en la Gréfica 2 se ob-
serva el flujo de efectivo y en la Gréfica 3 se
observa la tendencia del flujo de efectivo en

el periodo dic 2016-2 a junio 2019-1. Es en
esta grafica en donde se observa de manera
clara el aumento del ingreso de capital a lo
largo del tiempo.

CONCLUSIONES

De acuerdo a la informacién financiera pre-
sentada, el sistema de evaluacidon en linea de
la lengua inglesa estd produciendo un ingre-
so de capital a la FI, lo que permite prever
que con una estrategia solida de negocio,
comercializacién, promocion y venta del pro-
ducto, las ganancias aumentaran de manera
exponencial con indices de inversion bajo y
de recuperacion alto.

i Seréd el Sistema de Evaluacion en Linea de
la Lengua Inglesa (SELLI) viable, factible, per-
tinente y redituable? En resultados se mues-
tra que la TIR es mayor que la TREMA con-
siderablemente, esto demuestra de acuerdo
a los principios financieros que el negocio es
viable o que el programa de implementacion
es viable. Contando asi con un payback favo-
rable de 948 dias, esto es resultado de una
proyeccién retrospectiva dénde el proyecto,
en la actualidad, se ha pagado por completo,
por si solo. Asi se da respuesta al objetivoy a
la hipdtesis cierta.

Foérmula 1. Tasa interna de retorno.

n
Ft
VAN=;W—I=U

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 1. Unidades vendidas al 30 de junio
del 2019 e ingreso aproximado.

Fuente: elaboracién propia.
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Gréfica 2. Flujo Neto de Efectivo.

Fuente: elaboracién propia.

Gréfica 3. Tendencia del flujo de Efectivo.

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 1. Lista de items en los que se usa el
SELLI.

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 2. Costos fijos e ingreso aproximado
periodo 2016-2 a 2019-1.

" TEME Fn a7 e ame
Tofa da poyncto Fans
1 rrawhen A0 | LA | DX ID | 30 0LID
2 | Frogrumas copn | r2een0n
2 | Ayuderia ge s W2sam| 720000 3300m| 400000
¢ | Proanratee 1300000
3 | dckmcnns Fous 0 m
| & | Locrtomes 1720009
1 | lipertero se wto 4580 00
2 | Avusiems 2emal 9.0000|  s5000
s |Pencwo dzauow Wi 10000
| g | Fem 240000 | 240m00| 240 | 00 M
COSTS TATALES 170250 00 | 165,300.00 | £9.850.00 | 5155000

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 3 Relacién TIR-TREMA-PAYBACK.

TIR 67%
TREMA 14.70%
Inflacién 4.50%
CETES a 28 dias 8%
Crecimiento del sector

servicios 2.20%
PAYBACK 948 dias

Fuente: elaboracién propia.
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RESUMEN

El trading es una profesién con la cuél se puede crear una carre-
ra de emprendimiento. El andlisis FODA, es dénde se analizan
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de realizar
inversién en el mercado cambiario con un portafolio de divisas,
que son délar estadounidense/peso mexicano, libra esterlina/
peso mexicano, euro/peso mexicano. La metodologia que se
ocupa es la teoria de portafolios de Harry Markowitz (1952) en
doénde se analizan las oportunidades y riesgos de inversion con
el portafolio seleccionado. El enfoque de cualquier estrategia es
minimizar las pérdidas que se pueden obtener al hacer trading.

ABSTRACT

Trading is a profession with which you can create a career of en-
trepreneurship. The FODA analysis is where we analyze the stren-
gths, opportunities, weaknesses and threats of investing in the
foreign exchange market with a portfolio of currencies, which are
US dollar/Mexican peso, sterling/Mexican peso, euro/Mexican
peso. The methodology dealt with is the theory of portfolios of
Harry Markowitz (1952) where the opportunities and risks of in-
vestment are analyzed with the selected portfolio. The approach
of the strategy is to minimize the losses that can be obtained by
trading.
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INTRODUCCION

El emprendimiento de acuerdo con Vasquez
(2008) se enfoca en el descubrimiento de
oportunidades rentables en la cual un indivi-
duo o un grupo de individuos analizan las me-
jores oportunidades para emprender, toman-
do en cuenta puntos enfocados para lograr la
rentabilidad, las oportunidades que se deben
de aprovechar y la parte de acciéon del plan
de emprendimiento.

Existen muchos negocios dénde se pue-
de crear una carrera de emprendimiento, una
alternativa novedosa es el trading debido a
las oportunidades que existen para desem-
pefiar esta actividad, esto enfocado en los
mercados financieros. Se considera al trading
como aquella actividad y profesién en don-
de se realizan operaciones de inversién en
los mercados financieros de capital variable.
Esta actividad es considerada una oportuni-
dad de una carrera de emprendimiento, de-
bido a que teniendo una gestién adecuada
del dinero invertido y del riesgo-rendimiento
se pueden obtener ganancias y ser una per-
sona que negocia y opera con instrumentos
financieros, esto mismo con un enfoque de
estrategias para la minimizacién de pérdidas.

El andlisis FODA o Matriz FODA es aplica-
ble para la valuacién de las organizaciones y
empresas, pero esta metodologia de estudio
puede ser aplicable para la realizacién de tra-
ding y lo que comprende la misma matriz.

La teoria de seleccion de portafolios de
Harry Markowitz (1952) seré implementada
para estudiar un portafolio que contenga
pares de divisas como lo que es el ddlar es-
tadounidense/peso mexicano, la libra ester-
lina/peso mexicano, el euro/peso mexicano.
La aplicacion del modelo de Media-Varianza
consiste en evaluar el riesgo y rendimiento de
estos pares de divisas.

Se aplica una muestra a personas que han
realizado operaciones en los mismos activos
planteados en el portafolio creado, con el re-
sultado final ha demostrado que se han obte-
nido ganancias al momento de operar estos
activos propuestos.

La presente investigacion posee seis par-
tes. En la primera parte se ven aspectos gene-
rales del trading, como definicién, aspectos a
tomar en cuenta y relevantes, tipo de inver-
sionista. En la segunda parte se ven aspectos

del mercado de divisas, como generalidades,
participantes, operaciones de trading de di-
visas, de los diferentes tipos de operaciones
que se pueden efectuar, asi como andlisis del
tipo de cambio. En la parte tres se realiza el
anélisis de la matriz FODA que concierne al
trading. En la parte cuarta se ve el portafolio
de divisas, donde se ven generalidades de la
teoria de portafolios como del portafolio de
divisas creado que comprende al USDMXN,
GBPMXN, EURMXN. En la parte quinta se ve
el modelo de media-varianza planteado por
Markowitz donde se hace un anélisis de co-
rrelacion de los activos del portafolio como el
riesgo y rendimiento. En la parte sexta se ana-
lizan las muestras y se muestran los resultados
obtenidos. Por ultimo, estan las conclusiones
con los resultados obtenidos.

El planteamiento del problema se enfoca
en desarrollar un portafolio adecuado con di-
visas mexicanas y demostrar que es factible
hacer trading en este, por lo que las pregun-
tas a responder para este trabajo son: 1) ;Es
posible crear un portafolio que tengan divisas
mexicanas? 2) ;Qué modelo puede mostrar
datos que demuestren que es redituable ha-
cer trading con divisas que tengan el peso
mexicano?

Las hipotesis son: 1) Mediante la teoria de
portafolios se puede desarrollar un portafolio
que favorezca a la persona que lo desarrolla,
tomando en cuenta la correlacién de los acti-
vos y el riesgo como puntos clave. 2) El mode-
lo de media-varianza demuestra el riesgo, la
correlacién y los rendimientos de los activos a
estudiar, por lo que los resultados obtenidos
sirven para tomar decisiones de trading.

Los objetivos son: 1) Realizar un estudio
para analizar las oportunidades, amenazas,
debilidades y fortalezas del como el trading
llega a ser rentable y se minimizan perdidas. 2)
Reconocer el trading como una oportunidad
de emprendimiento a través de la seleccion
de un portafolio de divisas. 3) Analizar con el
modelo de Media-Varianza de Markowitz, el
riesgo del portafolio y el rendimiento de este

METODOLOGIA

El trabajo es descriptivo porque hace la des-
cripcion de definiciones y del estudio em-
pleado, es estadistico por aplicaciéon de la
teorfa de portafolios, el trabajo es de esta
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forma porque se toman datos histéricos para
el andlisis del modelo Media-varianza, el es-
tudio también es longitudinal y retrospectivo
porque permite la observaciéon de las carac-
teristicas y los resultados de la muestra de las
personas que realizan trading.

Las etapas metodoldgicas empleadas en
el articulo fueron las siguientes: 1) Disefo del
proyecto de investigacion. 2) Recopilacién y
clasificacion de la informacién. 3) Estudio e in-
terpretacion de la informacion. 4) Redaccion
del articulo. 5) Revisién del trabajo. 6) Presen-
tacién del trabajo.

Trading

Borja (2018) detalla que el trading se consi-
dera como la profesién en la que una misma
persona decide sobre qué operacion de in-
version se realizaré de la manera mas reditua-
ble, es decir se basa en la meritocracia.

El trading consiste en la compra y la ven-
ta de activos financieros en un mercado con
regulaciéon en forma, por lo tanto, las opera-
ciones que se realizan pueden tener dos ca-
racteres, que son de especulacién y bursatil.
Existen diferentes mercados financieros en
donde se realiza el trading donde los inver-
sionistas son libres de escoger en que mer-
cado invertir, aunque no todos los mercados
ofrecen las mismas oportunidades para reali-
zar inversiones, por lo que los intermediarios
financieros denominados también bréker son
relevantes en la carrera y en las decisiones
que pueda tener el inversionista, esto por los
servicios que llegan a ofrecer cada uno de es-
tos.

El trading es una profesién de riesgo, en
la cual se debe de tener presenta que la pér-
dida del capital invertido siempre est4 pre-
sente en cada operacidon que se ejecute en
el mercado.

Douglas (2000) da a entender que un
inversionista o comerciante de un activo fi-
nanciero debe de tener un autocontrol psi-
colégico a la hora de realizar operaciones e
inversiones y no dejarse llevar por las emocio-
nes y pensamientos, ni las pasiones debido a
que si se sigue camino se pueden presentar
resultados no gratos, es por ello por lo que
la gestion de riesgo es importante a la hora
de invertir o de realizar cualquier operacion.
Cuando se tenga una racha positiva de ope-

raciones o en su defecto negativa, se debe
ser consciente de mantener los pensamientos
con serenidad, para asi no hacer trading por
aspectos impulsivos.

Serrano (2015) busca caracterizar los tipos
de inversionista y los clasifica por el nivel de
riesgo aceptado, de acuerdo con esto, serian
por el nivel conservador, por el nivel modera-
do y por el nivel agresivo.

Inversionista conservador. Es aquel tipo
de inversionista que prefiere activos financie-
ros de renta fija, esto debido a que el riesgo
que asume es muy bajo o nulo, es por ello
por lo que este tipo de inversionista no realiza
muchas operaciones de trading en mercados
de renta variable.

Inversionista moderado. Es aquel inversor
que es consciente del riesgo de los mercados
financieros y que puede tener un portafolio
de inversion diversificado tanto en activos de
renta variable y de renta fija, es decir puede
tener bonos de deuda y también activos en
divisas o acciones segun sea el caso.

Inversionista agresivo. Es aquel inversor
que tiene una gran gestion del riesgo, este
tipo de inversionista aprovecha mucho el apa-
lancamiento que llegan a ofrecer los interme-
diarios financieros, para asi poder realizar el
mayor nimero de operaciones posibles. El
riesgo de pérdida y de ganancias esta pre-
sente, ya que debido a la gran cantidad de
operaciones que llega a realizar esto llega a
ser proporcionalmente y debe controlar el to-
tal de operaciones para asi evitar resultados
negativos.

Estilos de trading

Serrano (2015) comenta que existen dife-
rentes estilos de realizar trading, esto es de
acuerdo con las temporalidades y del tiempo
en que se mantengan las operaciones abier-
tas, que son el scalping, el day trading y el
swing trading.

Scalping: En este estilo de trading las ope-
raciones que se ponen en el mercado llegan
a durar segundos o minutos, donde se busca
que durante este lapso se lleguen a los pun-
tos de ganancia marcados en la operacion.
Este estilo es mas usado cuando hay mucha
volatilidad en el mercado.

Day trading. En este estilo de trading las
operaciones que se ponen en el mercado lle-
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gan a durar horas, pero no llegan superar un
dia, este estilo de trading se aprovecha la du-
racion en la que estad abierta una sesién del
mercado, por ejemplo, se puede negociar
una operacién desde que es la apertura de
la bolsa de Londres y se liquida la operacion
hasta que cierra esta misma, por lo tanto, las
busquedas de ganancias por operacién son
mayores que la de scalping.

Swing trading. En este estilo de trading las
operaciones que se ponen en el mercado son
de larga duracién, por lo tanto, puede durar
desde dias, semanas, meses y hasta afios, por
ello, las busquedas de ganancias por opera-
cién son mayores que las de scalping y las de
day trading.

Una persona puede adoptar un tipo y un
estilo para realizar trading, pero con cualquie-
ra de estas posturas se puede crear una ca-
rrera de emprendimiento, en la cual la parte
de la administracién del riesgo es clave para
obtener los resultados deseados, esto a causa
de una mala administracién y gestién de este
mismo pudiese provocar pérdidas.

El mercado de divisas o mercado
cambiario

Kritzer (2013) conceptualiza que el mercado
de divisas es aquel mercado dénde se hacen
las conversiones de una moneda en otra. El
dia a dia del comercio del mundo tiene que
ver directamente con el intercambio de divi-
sas. Segun Riehl el mercado de divisas es un
lugar donde se hacen transacciones de mo-
nedas, una por otra.

Las operaciones que se efectuan en este
mercado se pueden realizar a cualquier hora
del dia. La inmensidad de las transacciones
que se efectuan en este mercado es tal que
constantemente se realizan operaciones de
estos activos, la ventaja de la actualidad es
que se pueden efectuar las transacciones por
via electrénica. En el mercado de divisas se
hace la compra y venta de divisas, este es
el mercado financiero en el que se llegan a
intercambiar divisas a un tipo de cambio, que
es el precio de una divisa en funcién de otra.

Existen pares de divisas que se denomi-
nan exdticos, debido a su nivel de comercia-
lizacion no es al mismo nivel que de los pa-
res de divisas principales. EIl USDMXN es un
ejemplo de par exoético. Kritzer (2013).

Operaciones con tipos de cambio

Arnold (2014) explica que existen diferentes
operaciones con tipos de cambio, que son:

Spot: son aquellas operaciones relativas
al tipo de cambio entre dos divisas, efectua-
das de forma simple, todo esto a un tipo de
cambio acordado en la fecha marcada para
valuar o entregar dentro de los dias habiles
siguientes.

Forward: este es una transaccion de acuer-
do con el intercambio de dos divisas a un tipo
de cambio acordado en la fecha de contrato
para entregar o valuar en un momento futuro.

Swaps sobre tipo de cambio: Este tipo
de contrato consta de dos partes. La primera
parte del contrato se ve que el tipo de cam-
bio actual entre dos divisas estan a una fe-
cha especifica y al tipo de cambio en que se
acordé al vencimiento de contrato. En la se-
gunda parte del contrato el tipo de cambio se
encuentra de forma inversa para las mismas
divisas de la que se estipulan en la primera
parte, esto para una fecha futura a el tipo de
cambio en el que se acordé en el momento
de establecer el acuerdo.

Swap de divisas: Este es un contrato en
el que se comprometen las contrapartes a
efectuar una serie de intercambios de pagos
por intereses por un determinado periodo de
tiempo.

Opciodn de divisas: es un contrato en doén-
de se otorga el derecho pero no la obligacién
de comprar o vender una divisa por otra di-
visa, esto a un tipo de cambio determinado,
durante el periodo de tiempo especifico.

Futuros: Los futuros sobre divisas son
aquellas transacciones para el intercambio de
divisas en la fecha futura que se estipule, esto
via contrato con un volumen estandarizado.

Tipos de ordenes

Dentro del mercado de divisas, las ordenes
se representan bajo el concepto de los lotes.
El lote es la cantidad de divisa comprada o
vendida que se efectua en una transaccién, es
decir el lote mide el tamafio de la operacién
que se va a efectuar. Los tamafios de opera-
cion son los siguientes: 1) Lote: equivale a
una cantidad de 100 mil unidades. Ejemplo,
si se efectua una operacién con el par EUR/
MXN de un tamano de 3 lotes, esto que quie-
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re decir, que se realizé una compra de 300 mil
euros. 2) Minilote: El minilote equivale a una
cantidad de 10 mil unidades. Es decir, este
equivale a 0,1 de lote. 3) Microlote: El micro-
lote equivale a una cantidad de mil unidades.
Es decir, este equivale a 0,01 de lote.

Trading en el mercado de divisas

Para realizar trading en el mercado de divisas
se tiene que contactar con un intermediario
financiero o bréker, para crear una cuenta.
Los brokeres ofrecen la opcion de apalancar
al inversionista, para que este no solo utilice
su dinero, sino que el mismo broker presta di-
nero al inversionista para que pueda efectuar
mas operaciones, también existe la opcién de
operar con el dinero propio sin necesidad de
apalancarse. Las emisiones de operaciones
son en compra y venta, en donde un partici-
pante compra una divisa mientras otro parti-
cipante vende otra. El spread es la diferencia-
cion entre el precio de compra y el precio de
venta dentro de un par de divisa.

El trading también cobra comisiones e
impuestos. Los brokeres cobran comisiones
por efectuar una operacién en el mercado
y segun sea el caso también por hacer reti-
ro del dinero. La paridad entre el délar y el
peso mexicano ha decrecido, desde enero de
2017, dénde muestra que desde que toco su
punto maximo no ha vuelto a tocar ese punto
y entré en una tendencia bajista para luego
seguir en un rango.

La media aritmética fue de $19.128, el
precio minimo fue de $17.479 y el precio
méximo $21.955. Por lo tanto, hubo un rango
de precio de $4.47 (Gréfica 1).

Se observa que el tipo de cambio del euro
versus el peso mexicano tuvo una tendencia
bajista desde finales de 2016 y se muestra
también a principios de 2017, esto debido a
que el euro tiene una correlacién con la libra
esterlina y la determinante del Brexit, le ha
afectado de forma directa desde 2016 dénde
este efecto se ve reflejado (Gréfica 2).

La media aritmética fue de $21.887, el pre-
cio de cotizacion minimo fue de $19.365 y el
precio de cotizacién méximo fue de $24.339.
Donde el rango entre el precio minimo y el
maximo fue de $4.703.

El precio de cotizacién de la libra esterli-
na versus el peso mexicano a finales de 2016

y principios de 2017 presento una tendencia
bajista, donde esto se ha dado debido a los
efectos del Brexit y lo relacionado a este. El
precio maximo fue de $27.706 y el punto mi-
nimo fue de $22.9364 y la media aritmética
fue de $24.855. El rango entre el precio mini-
mo y el precio maximo fue de $5.066. (Gréfica
3).

Estrategias de trading

Kritzer (2013) explica que existen diferentes
estrategias para meter operaciones dentro
del mercado de divisas, y también en otros
mercados bursatiles. Las estrategias mas co-
nocidas dentro de las inversiones en bolsa
tienen que ver con el andlisis técnico. Elder
(1993) comenta que el analisis técnico, como
aquel anélisis enfocado a los mercados finan-
cieros, dénde a partir de los gréficos y lo que
demuestren estos, se toman decisiones sobre
inversion.

Dentro del andlisis técnico existen dife-
rentes vertientes, donde cada inversor tiene
estrategias diferentes, dentro de los mas co-
munes son los que se basan en las secuencias
de Fibonacci, por estructura de mercado, por
figuras chartistas y por patrones. Si es por es-
tructura de mercado, un ejemplo seria que si
el precio del USDMXN viene a la baja y toca
un piso en 19.00 y alli se emite una operacion
de compra con un lote a un punto de ganan-
cia hacia el siguiente techo que es 19.5, se
estaria ganando esa diferencia de .5 centavos
multiplicado por el valor del lote, en realidad
la ganancia seria de $50,000 ddlares.

Gréfica 1. Tipo de cambio de délar/peso
mexicano del enero de 2017 a noviembre de
2019.

Fuente: elaboracién propia con datos de IqCapital
https://www.capitaliq.com/
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Gréfica 2. Tipo de cambio de euro/peso
mexicano del enero de 2017 a noviembre de
2019.

Fuente: elaboracién propia con datos de IqCapital
https://www.capitalig.com/

Grafica 3. Tipo de cambio de euro/peso
mexicano del enero de 2017 a noviembre de
2019.

Fuente: elaboracion propia con datos de IqCapital
https://www.capitaliq.com/

El andlisis FODA

Las siglas de la Matriz FODA o anélisis
FODA provienen del acréonimo en inglés de
SWOT (strenghts, weaknesses, opportunities,
threats); y que en idioma espanol significan
las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas.

La Matriz FODA puede aplicarse para
funciones de proyectos de inversion, en este
caso la matriz se aplicard en funcién del tra-
ding y de las partes que conforman la misma.

Fortalezas: El mercado de divisas es el
mercado bursatil que mueve mas transaccio-
nes e inversiones a nivel mundial de forma
diaria y es un mercado de capital variable

Los intermediarios financieros le otorgan
al inversionista u comerciante la oportunidad
de realizar operaciones de inversién con apa-
lancamiento.

Oportunidades: Como el mercado de di-
visas es un mercado de capital variable y vola-
til hay muchas oportunidades de que las ope-
raciones de inversion resulten en ganancia.

Un inversionista puede crear una cuenta
de inversién desde un capital minimo, los in-
termediarios financieros o brokeres permiten
al inversor apalancarse para poder realizar
operativas.

Se puede realizar una carrera de empren-
dimiento, y desarrollar esta misma, siempre
cuidando el patrimonio obtenido y el futuro
para asi obtener la menor cantidad de pérdi-
das posibles.

Debilidades: Las inversiones en los merca-
dos financieros no son para todas las perso-
nas. Los principales participantes del mercado
son aquellos que meten grandes cantidades
de dinero y por eso se les denomina crea-
dores de mercado y por lo tanto mueven de
forma visible los precios de cotizacién de un
instrumento financiero en el que ellos hayan
invertido.

Amenazas: De acuerdo con las estadisticas
es muy factible llegar a perder el dinero en las
inversiones en mercados financieros, ya que
el 70% de los inversionistas pierden su dinero
por no tener una gestion adecuada del riesgo
y desconocimiento de los instrumentos.

Los intermediarios financieros toman un
papel importante para la persona que desea
invertir, ya que estos deben de ofrecer los
productos y servicios que se especifican en
sus permisos de regulacion.

El mercado de divisas es muy volatil y si
no se tiene una buena estrategia y gestién del
riesgo esto puede ir en contra del inversor.

Construccién de portafolio de divisas

Elbaum (2006) da a entender que, para la
mejor elaboraciéon de un portafolio, primero
se necesita saber qué tipo de inversionista es
uno. El portafolio de divisas es aquel portafo-
lio en el que estd comprendido por diferentes
divisas que el mismo inversionista selecciona
para hacer operaciones de trading. El elegir
el portafolio correcto conlleva una serie de
pasos en los cuales se seleccionan los activos
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financieros de interés y se analizan y compa-
ran, con esto se procura obtener resultados
relacionados al riesgo y el rendimiento, en
donde busca principalmente minimizar perdi-
das y obtener ganancias, por ello se seleccio-
naran los que den como resultado el mejor
rendimiento y el menor riesgo posible.

Markowitz (1952) comenta que la cons-
truccion del portafolio debe hacerse con
mucho criterio ya que estos seran los instru-
mentos de inversidn que lo integraran, como
también contemplar que cantidad de dinero
corresponderd a cada activo.

El portafolio seleccionado estd compues-
to por tres pares de divisas que son libra es-
terlina/peso mexicano, euro/peso mexicano,
dolar estadounidense/ peso mexicano. Este
portafolio se sometera a pruebas del modelo
de media-varianza, esto para evaluar el riesgo
y rendimiento.

El portafolio fue creado de manera alea-
toria, esto para realizar el estudio correspon-
diente del como haciendo trading con pares
de divisas que tengan el peso mexicano, se
puede crear una carrera de emprendimiento.

Proceso del modelo media - varianza

Markowitz (1952) detalla que la creacion de
una cartera o portafolio de inversion eficiente
consiste en que su modelo llegue a tomar en
cuenta los rasgos fundamentales que llega a
tener un inversionista de acuerdo con la con-
ducta en forma racional que llegue a tener
este, esto consistente en buscar desarrollar
un portafolio dénde se busque que el riesgo
se minimice y las ganancias de acuerdo con el
rendimiento sean mayores.

De acuerdo con Harry Markowitz y su me-
dida de rendimiento empleada en su teoria,
se utiliza la esperanza matematica que es la
que espera obtener en un futuro cercano el
inversionista, y con solo con conocimientos
en términos de probabilidad, y la desviacion
estandar es la medida de riesgo de ese rendi-
miento, este modelo es el de Media-Varianza.
Con lo planteado por Markowitz se deben de
tomar decisiones con el modelo de Media-Va-
rianza, haciendo los calculos de los posibles
rendimientos y el riesgo de cada portafolio,
para que después el inversionista elija la que
mas le convenga.

Para objeto del estudio se contemplan los da-

tos histéricos de los precios de cotizacion de
los pares de divisa que integran el portafolio
entre el 2 de enero de 2017 al 11 de noviem-
bre de 2019.

El coeficiente de correlacién es aquella
formula ocupada para observar la variacion
del rendimiento entre dos instrumentos, esto
es que observa la variacién del rendimiento
del instrumento i, cuando el rendimiento del
instrumento | llega a variar. (Formula 1).

Doénde se entiende que: Covarianza de los
rendimientos del activo i y del activo j. (Fér-
mula 2). Producto de las varianzas de los acti-
vos iy j (Formula 3).

En la Tabla 1 de las correlaciones del por-
tafolio seleccionado se observa que el délar/
peso mexicano y el euro/peso mexicano son
los activos que mas tienen correlacién con un
porcentaje de 84% y esto se hace mas visible
en las gréficas 1y 2. Pero se destaca que la
correlacion existente entre el EURMXN vy el
MXN su correlacién es muy fuerte porque re-
sulta en 91%. Esto quiere decir que a la hora
de invertir en dos activos con fuerte corre-
lacion es méas susceptible de tener pérdidas
debido a la misma correlacién existente pero
visto de la otra manera es una posibilidad
también de generar mayores ganancias.

De acuerdo con lo planteado por el mis-
mo Markowitz, el coeficiente de correlacién
es de mucha relevancia para asi analizar la
correlacién existente entre los activos finan-
cieros analizados, es decir, si un activo finan-
ciero tiene mayor correlacién con otro, corres-
ponderia una ventaja sobre los otros activos
financieros, con lo cual se podrian tomar me-
jores decisiones sobre inversion.

En la Tabla 2 se obtuvieron los rendimien-
tos promedios diarios de enero del 2017 al 11
de noviembre de 2019, dénde el activo finan-
ciero que presente un mejor rendimiento dia-
rio fue el USDMXN con un valor de -.0083%.
Se tomo como referencia un total de 745 dias
para los célculos, dénde estos son dias habi-
les. Ver Férmula 4 para el célculo de los ren-
dimientos.

Doénde se entiende que: E(rp)= rendimien-
to esperado del portafolio. Wi= ponderacion
que se realizé en cada activo del portafo-
lio.E(ri)= rendimiento esperado en cada activo
del portafolio. Para analizar el rendimiento de
acuerdo con la teoria de Markowitz se debe
de dar ponderacién de cuanto se va a invertir
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en cada activo financiero. Se concreto que de
acuerdo con los rendimientos se asigna una
proporcién de cuento se invertird en cada ac-
tivo, se decidié que para el USDMXN es del
50% del capital, el GBPMXN 30% y EURMXN
20%. El rendimiento esperado del portafolio
es de -.0048% Mientras que el riesgo del por-
tafolio es de .5248%.

El riesgo del portafolio se puede con base
en las desviaciones estandar de acuerdo con
la estadistica descriptiva, el modelo de Mar-
kowitz lo toma en cuenta (Férmula 5).

Varianza de los rendimientos del portafo-
lio (Férmula 6). Desviaciéon estandar del por-
tafolio (Férmula 7) wi, wj = ponderacién de la
inversion en los activos iy j, respectivamente
Couv (ri, rj) = covarianza entre las actuaciones
de los activos iy j.

En la Tabla 3 se observa que el riesgo dia-
rio le corresponde al USDMXN, esto mismo
debido a la fluctuacién que se presenta en los
mercados.

Con la matriz de la Tabla 4 que se refie-
re a la matriz de la varianza-covarianza, para
asi comprender la covarianza existente de los
activos financieros dénde la mas grande es
la que tiene el ddlar/peso mexicano consigo
mismo.

El USDMXN es un activo financiero dema-
siado volatil por las determinantes macroeco-
noémicas y otros factores, en otras palabras,
es un activo como los otros de alto riesgo,
pero, asi como tiene riesgo, el rendimiento
esta presente en este activo, por lo tanto, es
posible invertir y sacar ganancias buenas si es
que se combina el estudio de este portafolio
con estrategias de trading adecuadas.

Férmula 1. Coeficiente de correlacion.

Pij = Cov(ri » rj)/ol? « oj*

Fuente: elaboracién propia.

Férmula 2. Covarianza de los rendimientos.

Cov(ri »rj)

Fuente: elaboracion propia.

Férmula 3. Producto de las varianzas.
.2 2
gi* * gj

Fuente: elaboracién propia.

Férmula 4. Calculo de rendiminetos.

E() = ) wiE(®)

=1

Fuente: elaboracién propia.

Férmula 5. Célculo de riesgo.

n
ozrp = Z wiwjcov(rirf)
bf=1

orp = Yatrp

Fuente: elaboracién propia.
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Férmula 6. Varianza de los rendimientos del

portafolio.

o* (rp)

Fuente: elaboracién propia.

Férmula 7. Desviacion estandar del

portafolio.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla 1. Correlaciones de los activos.

GBPMXN |EURMXN |USDMXN
USDMXN 70% 84% 100%
GBPMXN 100% 91% 70%
EURMXN 1% 100% 84%

Fuente: elaboracién propia con datos de IqCapital

https://www.capitaliq.com/

Tabla 2. Rendimiento promedio diario del

portafolio.

Fuente: elaboracién propia con datos de IqCapital

https://www.capitaliq.com/

Tabla 3. Riesgo promedio diario del

portafolio.

Fuente: elaboracién propia con datos de IqCapital

https://www.capitaliq.com/

Cuadro 4. Matriz Varianza-covarianza de los
activos del portafolio.

'USDMXN |GBPMXN | EURMXN
USDMXN 0.0000%| 0.0650%| 0.0433%
GBPMXN 0.0701% 0.0000% 0.0280%'
EURMXN 0.0431%| 0.0259%| 0.0000%)

Fuente: elaboracién propia con datos de IqCapital

https://www.capitalig.com/

Proceso de la muestra

El realizar trading conlleva un riesgo, pero
puede generar oportunidades y como tal es
una oportunidad para crear una carrera de
emprendimiento, es por ello que se hizo un
estudio con 50 muestras en las cuales, me-
diante el uso de encuesta y la toma de re-
sultados, la encuesta fue realizada bajo el
sistema de formularios de Google, este se
distribuyé a las personas que realizan trading
y que operan estos activos financieros del
portafolio seleccionado y si lo hacen, cuéles
son los resultados obtenidos con las opera-
ciones en estos mismos.

Las preguntas fueron las siguientes: 1)
¢Usted realiza trading en los activos financie-
ros de divisa de ddlar/ peso mexicano o libra
esterlina/peso mexicano o euro peso/mexica-
no? 2) Si la respuesta es no ;lo hace por su
volatilidad o por su riesgo? 3) Si la respuesta
es si slo hace por la volatilidad y las oportuni-
dades? 4) Si ha llegado a invertir en estos ac-
tivos ;la mayoria de las operaciones han sido
de pérdida o ganancia?

Los resultados finales de la encuesta, fue
que a una muestra estimada de 50 personas
fueron en total 51, bajo esta cantidad ultima
se armaron las gréficas y las interpretaciones,
los resultados fueron positivos, por lo tanto,
se tienen datos suficientes para afirmar que
se puede crear y desarrollar una carrera de
emprendimiento. Se observa que del total de
la muestra un 82.33% si invierte en los activos
financieros del portafolio hecho, de los cuales
el 70.59% de las operaciones emitidas por las
personas que realizan trading de estos activos
son positivas, es decir, con ganancias.

Se muestra que los factores de riesgo y
volatilidad son decisivos para el realizar inver-
siones en estos mismos activos y que as razo-
nes por las que las personas realizan inversio-
nes es por las oportunidades y la volatilidad
que presentan estos.

Resultados de la muestra

Los resultados de la pregunta nimero 1
que mide las personas que realizan operacio-
nes de trading en los activos financieros del
portafolio, fueron a 25 personas que realizan
operaciones en los activos financieros del por-
tafolio, 17 personas respondieron que solo
realizan trading en el par de USD/MXN. Un
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total de 6 personas respondieron que no rea-
lizan algun tipo de operacién de los activos
que estan dentro del portafolio. Un total de
3 personas respondieron que tal vez realicen
operaciones de estos activos, lo cual indica
que posiblemente han realizado operaciones
en algun tiempo en el paso (Grafica 4).

Se resume que un total de 42 personas
que corresponde al 82.33% de la muestra
realizan operaciones de trading en algun ins-
trumento del portafolio de inversién creado.

Los resultados de la pregunta nimero 2
que se refiere a si la respuesta fue un o’ el
haber seleccionado porque razén es la que
no llegan a realizar operaciones de trading en
estos activos financieros. Los resultados fue-
ron que 19 personas no realizan operaciones
en los activos financieros del portafolio por
cuestiones del riesgo, 15 personas respon-
dieron que no realizan operaciones por cues-
tiones de volatilidad. Un total de 14 personas
respondieron que no realizan algin tipo de
operacion de los activos por cuestiones aje-
nas a las comentadas. Un total de 3 personas
respondieron que no realizan operaciones de
estos activos por ambas cuestiones del riesgo
y la volatilidad (Gréfica 5).

Se resume que un total de 37 personas
que corresponde al 72.55% de la muestra no
llegan a realizar operaciones de trading en
algun instrumento del portafolio de inversion
creado por cuestiones de riesgo y volatilidad,
el resto de las personas seleccioné que por
otros factores son los que intervienen que no
hagan operaciones.

Los resultados de la pregunta nimero 3
que refiere a si la respuesta fue un si’, el ha-
ber seleccionado porque razén es la que si
llegan a realizar operaciones de trading en
estos activos financieros.

Los resultados fueron que 16 personas si
realizan operaciones en los activos financieros
del portafolio por cuestiones de volatilidad,
16 personas respondieron que realizan opera-
ciones por cuestiones de oportunidades. Un
total de 5 personas respondieron que si rea-
lizan algin tipo de operacion de los activos
por cuestiones ajenas a las comentadas. Un
total de 14 personas respondieron que si rea-
lizan operaciones de estos activos por ambas
cuestiones de las oportunidades y la volatili-

dad (Gréfica 6).

Se resume que un total de 46 personas
que corresponde al 90.19% de la muestra si
llegan a realizar operaciones de trading en
algun instrumento del portafolio de inversién
creado por cuestiones de oportunidades y
volatilidad, el resto de las personas seleccio-
noé que por otros factores son los que intervie-
nen para que hagan operaciones

Los resultados de la pregunta nimero 4
que se refiere a si las operaciones resultantes
en estos activos financieros fueron perdidas
o ganancias. Los resultados fueron que 36
personas obtuvieron ganancias a la hora de
realizar operaciones, 15 personas obtuvieron
pérdidas a la hora de realizar operaciones.
(Gréfica 7).

Se resume que un total de 36 personas
que corresponde al 70.59% de la muestra lle-
gan a tener ganancias al momento de tener
los resultados finales de las operaciones de
trading en los activos financieros del portafo-
lio.

Gréfica 4. Resultado de personas que
realizan trading en los activos financieros
de divisas del délar/ peso mexicano,

libra esterlina/peso mexicano, euro peso/
mexicano.

Fuente: elaboracién propia con datos de la encuesta
aplicada mediante formularios de Google (véase
anexo 1).
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Gréfica 5. Resultado de personas que no
realizan operaciones en los activos por su
volatilidad u por su riesgo.

Fuente: elaboracién propia con datos de la encuesta

aplicada mediante formularios de Google (véase anexo 1).

Gréfica 6. Resultado de personas que si
realizan operaciones en los activos por su
volatilidad u por su oportunidad.

Fuente: elaboracién propia con datos de la encuesta

aplicada mediante formularios de Google (véase anexo 1).

Gréfica 7. Resultado de las personas
que realizan operaciones con pérdidas u
ganancias.

Fuente :elaboracién propia con datos de la encuesta
aplicada mediante formularios de Google (véase anexo 1).

CONCLUSIONES

Con los datos obtenidos de la muestra, se
acuerda que la mayoria de las operaciones
emitidas por las personas encuestadas tien-
den a tener operaciones en ganancias por en-
cima de las operaciones resultantes en pérdi-
da. Existen muchas razones por las cuales las
personas realizan operaciones de inversion en
el trading, con los datos obtenidos se com-
prende que, con esto, las personas optan por
hacer trading con este tipo de pares de divisa
debido a las oportunidades que se llegan a
presentar en el mercado de forma constante,
ademas que como es un mercado financie-
ro y muy volatil, se aprovecha su volatilidad.
Aunque el riesgo estad presente en cualquier
inversion, la persona que realiza trading por
medio de estrategias y analisis puede mitigar
su pérdida.

Se obtuvo una correlacién entre el GB-
PMXN y el EURMXN del 91%, lo que quiere
decir, que hay cierta proporcionalidad en los
movimientos que se presentan en estos, don-
de si se ejecuta una inversion puede resultar



Emprennova | vol. 1, ndm. 1 | enero-junio 2020 | UAQ 64

satisfactoria, pero al mismo tiempo es de alto
riesgo debido a la misma correlacién existen-
te. El activo financiero que més proporciono
rendimientos diarios fue el USDMXN, esto
debido a que fue del -.0083% y que es un ac-
tivo que llega a ser volatil y esto deja en claro
se puede aprovechar como oportunidad de
ejecutar operaciones.

El trading es una profesién que conlleva
un riesgo, esto debido a que como cualquier
emprendimiento se arriesga un capital con
tal de invertirlo y hacerlo crecer de la mejor
manera posible. Con los resultados obtenidos
se observa que es posible crear una carrera
de emprendimiento adecuada realizando
trading, con lo cual conlleva una responsa-
bilidad del inversor de ser mesurado en sus
operaciones y saber cuando entrar y cuando
salir del mercado.

Esta investigacion coincide y refuerza los
resultados que se obtuvieron en Morales y
Bocanegra (2015) en donde demuestra que
el modelo de CAPM que esta enfocado en el
mercado de capitales es posible que pueda
ser efectuado en el mercado de divisas y que
este ayuda a realizar el trading en el mercado
de divisas, ya que como se establece en ese
estudié que se pueden determinar tasas de
rendimiento para un portafolio o un activo fi-
nanciero. A la vez se validé lo que establece
Ramirez Rojas (2017) que el anélisis FODA es
posible aplicarlo a todas las areas funcionales
de una empresa, incluyendo finanzas, es por
ello por lo que a partir de esta propuesta se
extiende para el mercado de divisas.
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Anexo 1. Preguntas realizadas en la encuesta
con la herramienta de formularios de
Google.

¢Usted realiza trading en los activos financie-
ros de divisas del délar/peso mexicano o libra
esterlina/peso mexicano o euro/peso mexica-
no?

Si

No

Tal vez

Solo USD/MXN

Si la respuesta es no ;lo hace por su volatili-
dad o por su riesgo?

Volatilidad

Riesgo

Ambas

Otros
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Si la repuesta es si ¢lo hace por la volatilidad
y las oportunidades?

Volatilidad

Oportunidades

Ambas

Otros

Si ha llegado a invertir en estos activos ;la
mayoria de las operaciones han sido de pér-
dida o ganancia?

Pérdidas

Ganancias

65
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RESUMEN

En esta propuesta se presenta un anélisis del contexto Califor-
nia-Baja California (CaliBaja) en relacion al desarrollo de la indus-
tria 4.0. Se identifican los retos y oportunidades de los empren-
dedores para lograr su inserciéon en la dinamica de un entorno
cada vez mas influenciado por la Inteligencia Artificial. Se pre-
senta a su vez, un marco de referencia para la gestion del em-
prendimiento, en el cual se consideran los aspectos claves de
formacion integral y generacion de habilidades para aprovechar
las oportunidades que el nuevo ecosistema de transformacion
digital presenta en una de las regiones més dindmicas e innova-
doras a nivel global.

ABSTRACT

This proposal presents an analysis of the California-Baja Califor-
nia context (CaliBaja) concerning the development of industry
4.0. We identify the challenges and opportunities of entrepre-
neurs to achieve their insertion in the dynamics of an environ-
ment increasingly influenced by Artificial Intelligence. We also
offer a framework for the management of entrepreneurship in
which training and skills development are key to take advantage
of the opportunities that the new digital transformation ecosys-
tem presents in one of the most dynamic and innovative regions
worldwide.
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INTRODUCCION

El trabajo del futuro y el futuro del trabajo
(Acemoglu & Restrepo, 2018; Bugin et al,
2018; Brynjolfsson & McAfee, 2014a, 2015;
Frey & Osborne, 2017; Hagel, Schwartz, Ber-
sin, 2017; Bosch, Ripani, Pagés, 2018; Hortal,
2019; ILO; 2019; Manyika et al., 2017) estan
sufriendo una transformacién de grandes
proporciones debido a los procesos de glo-
balizacién y al acelerado cambio tecnoldgico,
que a su vez impulsa un cambio social con im-
plicaciones en el modus-operandi individual,
comunitario e institucional. La gran metamor-
fosis en ciernes impacta en la conformacion
de nuevos modelos: educativos, regulatorios,
econdmicos, de negocios, tecnoldgicos; y lo
que es mas importante, de comportamiento
humano. Este escenario, que en el entorno
empresarial es conocido como Industria 4.0,
algunos autores lo enmarcan dentro de la lla-
mada Cuarta Revolucién Industrial (Schwab,
2016). La Figura 1 muestra el proceso evo-
lutivo de las revoluciones tecnoldgicas a lo
largo de la historia, siendo la cuarta caracte-
rizada por el surgimiento y apropiacién de la
Inteligencia Artificial, la Ciencia de Datos y la
Robética, por mencionar las mas importantes
(Eitel-Porter, 2018; Bollier, 2017; Makrida-
kis, 2017; Warwick, 2012; Frank, Roehring, &
Pring, 2017; Hassabis & Silver, 2017; Heine-
ke, Kampshoff, Mkrtchyan & Shao, 2017; Hill,
Ford & Farreras, 2015; West, 2018).

Por otro lado, se observan procesos de
convergencia de las tecnologias, que incre-
mentan la dindmica de un ecosistema cada
vez mas complejo, tal como se presenta en la
Figura 2 en donde las tecnologias mas signi-
ficativas que componen la Cuarta Revolucién
Industrial y en particular la Industria 4.0 son
mostradas.

Ante esta ola de cambios axiales, los go-
biernos, organizaciones no-gubernamenta-
les, empresas y la academia se plantean las
estrategias que deberan aplicarse para lograr
aprovechar los beneficios de la Inteligencia
Artificial y ramas afines, y de esta forma ob-
tener un mejor posicionamiento econémico
y social (Preparing for the Future of Artificial
Intelligence, 2016; Keller & Schaninger, 2019;
Villani, 2018; Martinho-Truswell et al, 2018; MIT,
2019: Pew Research Center, 2017; Nanterme,
2016; OECD, 2019a,b; Manpower Group, 2019;
World Economic Forum, 2018; Casalet, 2018).

Las Tecnologias Digitales Emergentes
(TDE), Inteligencia Artificial y sus ramas afi-
nes tienen impacto en otras areas, no menos
disruptivas como la Gendmica, Nanotecno-
logia, Biotecnologia, sélo por mencionar las
mas importantes. Se observa también que
las grandes empresas generadoras de cono-
cimiento y aplicaciones de las TDE intentan
incorporar sus desarrollos en practicamente
todos los quehaceres de la sociedad, gene-
rando expectativas sobre la solucién de los
grandes problemas humanos; pero a la vez
causando profundas inquietudes y preocupa-
ciones sobre las diversas implicaciones y con-
secuencias (intencionales o no intencionales)
que dichas aplicaciones conllevan (Figura 3).

De acuerdo a la Figura 3, se observa que
la Educacion, el Desarrollo Etico y Moral, la
Regulacién, la Salud y la Ciberseguridad
constituyen los temas que mas le preocupan
a la sociedad, ya que estos se relacionan e
interactian con los otros temas, no menos
cruciales, mostrados en la figura con nodo
amarillo; sin embargo, los aspectos de Priva-
cidad, Proteccion de Datos Personales y la
Confianza son los que en el imaginario social
tienen la mayor atencién del publico a nivel
individual y colectivo. La gréafica de la Figura
3 se obtuvo a partir del anélisis de las inte-
rrelaciones de todos los nodos, destacando
aquellos que mayor nimero de interacciones
lograron, a la vez, se entrevistaron a varios
actores del gobierno, el sector empresarial y
la sociedad para determinar la preponderan-
cia de los nodos azules. Nuestras inferencias
coincidieron con los resultados de empresas
de consultoria internacional, asi como instan-
cias gubernamentales y no-gubernamentales
(Ferreira, 2017; IEEE, 2019; lvanov & Webster,
2017, Bayern, 2015; Chui et al., 2018; Boss-
man, 2016; Purdy & Daugherty, 2016; Maurer
etal., 2016; IBM, 2019).

Para propésitos de este articulo, la Inteli-
gencia Artificial y sus ramas afines no son solo
objeto de estudio, més bien son nuestro su-
jeto de estudio en el contexto California-Baja
California (CaliBaja) con relacién al desarrollo
de la Industria 4.0. La regién CaliBaja (Figura
4) se ha constituido como una de las regiones
mas innovadoras a nivel global y su dindmi-
ca y contrastes han sido motivo de estudio y
atencion de diferentes fuentes académicas.
Como parte de nuestra contribucién, se iden-
tificaron las entidades formadoras de recursos
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humanos en la regién respecto a las areas de
estudio mas significativas de la Inteligencia
Artificial y ramas afines para determinar el ni-
vel de preparacién de estas entidades acadé-
micas con relacién a los retos de una crecien-
te brecha de innovacién en estas disciplinas
emergentes y de crecimiento exponencial.

Se enfatizan los aspectos de formacion
y generacion de habilidades fundamentales
(soft-skills) para aprovechar integralmente las
oportunidades que el nuevo ecosistema de
transformacion digital presenta en la parte
mexicana de la regiéon CaliBaja. Esto con el
objeto de atender de manera preventiva los
impactos en el futuro del trabajo y el trabajo
del futuro en la industria de la manufactura
(Axis, 2019; INEGI, 2018; Secretaria de Eco-
nomia, 2017; Solleiro, 2015; Tijuana EDC,
2019).

La triada en la formacién de talento
en Inteligencia Artificial

La Figura 5, muestra de manera resumida
los elementos basicos que conforman la In-
teligencia Artificial, que son el Aprendizaje
Automatico o de Maquina (ML por sus siglas
en Inglés) y més recientemente el Aprendi-
zaje Profundo (DL por sus siglas en Inglés)
con base en lo descrito por McKinsey, 2018
y Warwick, 2012. El enfoque principal de este
articulo, es el de analizar los requerimientos
de talento en estas disciplinas de tres de los
clusteres de mayor relevancia en Baja Califor-
nia, tales como: el Aeroespacial, los Dispositi-
vos Médicos y la Electrénica.

En la Figura 5 se indican, las clases de ML
y DL que actualmente muestran desarrollos
avanzados y de aplicaciones concretas a nivel
industrial, en la salud y en empresas de ser-
vicios financieros, de mercadotecnia y otras
relacionadas. De la misma forma, se consi-
deran, con base en las implicaciones mostra-
das en la Figura 3, los elementos clave en el
proceso de generacién de recursos humanos
en las areas de Inteligencia Artificial y Cien-
cia de Datos. Se propone entonces una Tria-
da de Habilidades consistente en un modelo
de aprendizaje continuo y sustentabilidad en
la empresa, el cual considera tres elementos
gue integran como parte medular la pertinen-
cia social, los cuales son: Desarrollo ético y
moral, Tecnologias y Capacidad Innovadora.

La operacion del modelo propuesto de la Tria-
da, daria impulso a la generacién de talento
con una formacion integral que es necesaria
para la adopcion balanceada de las TDE y en
particular para hacer frente a los procesos de
automatizacion que estan surgiendo en las di-
versas facetas de la economia y sociedad.

La Figura 6 muestra el marco de referen-
cia propuesto para desarrollar las estrategias
a corto plazo asociadas a los procesos de for-
talecimiento, generaciéon y expansion de las
habilidades (upskilling-reskilling) que se re-
queririan en una primera fase de aprendizaje
y operacion con base al marco de referencia
propuesto. Se trata de efectuar un anélisis de
las capacidades de las instituciones actual-
mente involucradas en aspectos de Inteli-
gencia Artificial y ramas afines y correlacionar
esas capacidades con las demandas de talen-
to de los clusteres de la parte mexicana de
la Region CaliBaja. Una primera aproximacion
es llevar a cabo un analisis de las capacida-
des iniciales (readiness); es decir, analizar que
tan listas estan las instituciones educativas
en cuanto a la formacién de capital humano
respecto a los elementos basicos de la Inteli-
gencia Artificial descritos en la figura 5 (D2L,
2019; MIT, 2019; Coursera, 2019; Gagne, J.
F., 2018; Hale, J., 2018).

Tal como se muestra en la Figura 6, el
atender mediante una estrategia a corto pla-
zo las necesidades de talento en una regién
redunda en beneficios a las empresas; y de
facto a la sociedad, en cuanto a la importan-
cia de su pertinencia social y contribucién a la
sustentabilidad en un entorno de aprendizaje
continuo. La falta de atencién y entendimien-
to sobre los procesos tecno-sociales y a las
implicaciones del cambio tecnolégico expo-
nencial en Inteligencia Artificial y ramas afi-
nes, puede llevar a una condicién vulnerable
a las empresas y a su vez a sus empleados,
quienes se encontrarian en desventaja (“mal
parados”) cuando cambios axiales en la au-
tomatizacion de operaciones e interacciones
transformen el entorno laboral. Por otro lado,
el no tomar acciones para mitigar los efectos
nocivos y riesgos de dicho cambio tecnolé-
gico exponencial, conllevaria a disrupciones
profundas en el ecosistema del empleo y da-
ria lugar a un ensanchamiento a la ya de por
si, enorme brecha de innovacidon existente.
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Figura 1. Las cuatro revoluciones Industriales.
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Figura 2. Los procesos de Convergencia de las Tecnologias.
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Figura 3. Implicaciones sobre la apropiacién de la Inteligencia Artificial y ramas afines por la
sociedad.
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Figura 4. La Regién CaliBaja.

Fuente: elaboracién propia.



Emprennova | vol. 1, nam. 1 | enero-junio 2020 | uAQ 71

Figura 5. Los elementos bésicos de la Inteligencia Artificial.
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Figura 6. Marco de Referencia para el desarrollo integral de habilidades en IA.
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Emprendimiento e Industria 4.0

El emprendimiento tiene un papel fundamen-
tal en el surgimiento y aprovechamiento de
la Cuarta Revolucion Industrial (Industria 4.0),
que se caracteriza por el aumento de la di-
gitalizacion y la interconexion de productos,
cadenas de valor y modelos de negocios. En
este nuevo entorno, la competitividad ya no
depende solamente de la optimizacién de
los recursos propios, sino también de la ca-
pacidad de innovacién de la cadena de valor
entre organizaciones y de las tecnologias, los
productos, los servicios y los sistemas de los
socios. Al interconectarse con los socios, los
emprendedores y en general las organizacio-
nes, estdn co-creando cadenas de suministro
y valor innovadoras entre entidades que ope-
ran en un cosistema de negocios colaborati-
vos a nivel local, regional y global.

Existen retos y oportunidades para los em-
prendedores de la region CaliBaja en el con-
texto de la industria 4.0. La clave es generar
una vision integral y estratégica a corto plazo
con base en el entendimiento del cambio tec-
nolégico y social que la transformacién digi-
tal produce, tal como se sugiere en el marco
de referencia propuesto en la Figura 6. Esto
requiere, a su vez del entendimiento de los
procesos de convergencia del conocimiento
que han surgido desde los albores del siglo
pasado

Para aprovechar los beneficios de la Cuar-
ta Revolucién Industrial se requieren conoci-
mientos avanzados y habilidades para explo-
rar y desarrollar oportunidades comerciales,
disefiar un plan de negocios y probar la viabi-
lidad del modelo de negocio antes de lanzar
la nueva empresa. Es importante entender
el papel fundamental del emprendimiento y
su aportacion a la oferta de valor dentro del
entorno y contexto econémico de la industria
4.0 a nivel global y a nivel local. Es decir, el
Emprendedor debera conocer a fondo el eco-
sistema de innovacién regional y sus actores
maés relevantes.

Resulta fundamental para los emprende-
dores el crear un modelo de negocio diferen-
ciado basado en la estrategia de la Industria
4.0, que mas alla de ella, enfrente las oportu-
nidades que la gran metamorfosis presenta.
Bajo tal premisa, la Figura 7 describe los ele-
mentos que deben tomarse en cuenta por el

emprendedor para incorporarse exitosamen-
te en la cadena de valor de la Industria 4.0; y
en particular, aprovechar en esta etapa de su
surgimiento, el gran potencial de la Inteligen-
cia Artificial (Coursera, 2019).

El emprendimiento es un proceso que
debe ejecutarse de manera organizada y es-
tratégica, por lo que la ejecucion interrelacio-
nada de habilidades empresariales, habilida-
des de gestion de proyectos y habilidades
gerenciales es vital para el disefio y desarro-
llo de productos, procesos y servicios, espe-
cialmente en el contexto de la Industria 4.0 y
para la region CaliBaja respecto al desarrollo
acelerado de sus clUsteres. Por lo anterior,
resulta relevante el entender el proceso de
emprendimiento y su ciclo de vida particular-
mente en el actual escenario exponencial al
que estamos sujetos.

En la Figura 7 se reiteran las disciplinas
propuestas en el marco de referencia de este
articulo. No solo las habilidades tecnoldgicas
son importantes, habilidades relativas a as-
pectos sociales y regulatorios son demanda-
das también; y en el proceso de adopcion y
apropiacién de la Inteligencia Artificial, cons-
tituyen un elemento vital para el éxito en el
despliegue de aplicaciones que resuelvan los
problemas de las empresas.

En suma, el Emprendedor de este nuevo
ciclo de desarrollo socio-técnico requiere de
un enfoque interdisciplinario, colaborativo y
profundamente humano (D2L, 2019; Educae-
du México, 2019; OECD, 2019b; World Eco-
nomic Forum, 2018; Coursera, 2019; Gagne,
J. F, 2018; Hale, J., 2018).

CONCLUSIONES

El crecimiento acelerado de la tecnologia
digital representa un reto para la formacién
de capital intelectual que pueda responder a
las necesidades de la Industria 4.0; en don-
de la Inteligencia Artificial y ramas afines tie-
nen un impacto significativo. Por esta razén,
resulta relevante una nueva concepciéon de
la gestion del capital humano para enfrentar
cambios que demandan nuevas habilidades,
tanto tecnoldgicas y de negocios, como las
[lamadas softskills, las cuales deberian consi-
derarse fundamentales y no “blandas”. Esta
dindmica de cambio debe realizarse en los
sectores publico, privado y social.



Emprennova | vol. 1, ndm. 1 | enero-junio 2020 | UAQ 73

Figura 7. Habilidades de Emprendimiento en un entorno de Industria 4.0.
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Ante esta expectativa, hay varias pregun-
tas que en la actualidad carecen de una res-
puesta clara, por ejemplo: jcémo es posible
realizar este cambio a corto plazo?, jcémo
plantear nuevos modelos diferenciados de
negocio en el sector privado mismos que pue-
dan satisfacer los requerimientos y demandas
sociales? Hay una variedad de preguntas que
emergen de la voragine que la sociedad que
atestigua dentro de la metamorfosis digital
en curso y que para propositos de este arti-
culo muchas escapan en este momento. De
todas formas, la transformacién digital no tie-
ne vuelta de regreso y su profundo impacto
social demanda a su vez la conformacién nue-
vos modelos de emprendimiento con vision
del futuro del trabajo y del trabajo del futuro.

En funcidn de este escenario, es clave
el integrar esquemas colaborativos Acade-
mia-Industria-Gobierno que impulsen los
nuevos modelos de emprendimiento con
enfoque al entorno de la Industria 4.0. Para
enfrentar este reto, es imprescindible gene-
rar una vision compartida, compromiso, y res-
ponsabilidad ética y moral.

Finalmente, es imperativo considerar las
implicaciones y consecuencias sobre la apro-

piacion de la Inteligencia Artificial y ramas afi-
nes con la finalidad de lograr creacién de va-
lor con responsabilidad ética. De esta forma,
se puede lograr coherencia en soluciones con
pertinencia social, sustentabilidad y actitud
de aprendizaje.
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RESUMEN PALABRAS CLAVE
El objetivo del estudio fue evaluar la calidad en los servicios de Analisis Importancia-
una gasolinera en la zona metropolitana de Rioverde y Ciudad Desemperio.
Fernéndez, fue cuantitativo, descriptivo, y transversal, se empled Calidad en el servicio.
el instrumento servqual, de 22 items correspondientes a cinco Satisfaccion.

dimensiones, con las cuales se realizé el anélisis de la brecha
5, donde se pudo identificar que la dimensién de confiabilidad,
item 1 es el de brecha més reducida. Todas las brechas presentan
déficit de calidad. Se determiné que la empresa tiene 4 items en
el cuadrante “concentrarse aqui”, el resto distribuidos de forma
similar en el resto de los cuadrantes.

ABSTRACT KEY WORDS

The objective of the study was to evaluate the service quality of Importance-

a gas station in the metropolitan area of Rioverde and Ciudad Performance Analysis.
Fernédndez, it was quantitative, descriptive and transversal, the Service quality.
servqual instrument was used, of 22 items corresponding to five Satisfaction.

dimensions, with wich performed the analysis of gap 5, where it
was possible to identify that the dimension of reliability item 1 is
the one with the smallest gap. All gaps have quality deficits. It
was determined that the company has 4 items in the “concentra-
te here” quadrant, the rest similarly distributed in the rest of the
quadrants.
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INTRODUCCION

En muchos sectores, los productos y servicios
son tan similares que los clientes tienen difi-
cultad para distinguir a qué empresa perte-
necen. La competencia que caracteriza a los
mercados dificulta que los consumidores pue-
dan establecer diferencias entre los numero-
sos productos ofrecidos. Asi, la inica manera
de encontrar que los clientes sigan compran-
do los productos y servicios brindados por
la empresa reside en presentarles algo més,
relacionado con la atencién brindada. Los
clientes de esta época suelen darle mayor
importancia a los componentes o atributos
intangibles de los productos que consumen,
es decir, a los servicios. Esto ha contribuido a
que las empresas se orienten hacia la bdsque-
da de la satisfaccion de las expectativas de
los clientes como forma de sostener su ven-
taja competitiva en un mercado (Pérez, 2006).

Considerando lo mencionado por Plymi-
re (1991) citado por Tzeng y Chan, (2011), el
91% de los clientes que encontraron moles-
tias o no estuvieron satisfechos con el servi-
cio en el curso de los servicios al consumidor;
de ninguna manera estos clientes volveran a
comprar, y se quejaran de la experiencia des-
agradable de 8 a 10 personas.

Por ende, el servicio al cliente es el esta-
blecimiento y la gestiéon de una relacion de
mutua satisfaccion de expectativas entre el
cliente y la organizacion, para ello se vale de
interaccién y retroalimentacion entre perso-
nas, en todas las etapas del proceso del ser-
vicio, el objetivo basico es mejorar las expe-
riencias que el cliente tiene con el servicio de
la organizacion (Duque, 2005).

Por otro lado, menciona Ruiz y Cuellar
(2013), fue necesario incorporar los criterios
de eficacia en el cumplimiento de objetivos,
eficiencia econdémica en la gestion de los re-
cursos y calidad en la prestacién de los servi-
cios de su titularidad. Estos factores pasaron
a ser legitimadores de la accion publica més
alla del tradicional garantismo.

El modelo Anélisis Importancia Desempe-
fio (IPA por sus siglas en ingles), propuesto
por Martilla y James en 1977, es una herra-
mienta que consiste bésicamente en analizar
conjuntamente tanto la importancia que los
consumidores y usuarios conceden a los atri-
butos que componen un producto o servicio,

como la valoracién que hacen de los mismos
tras su utilizacién y disfrute (Picon, Varela, y
Brafia, 2011), que proporciona una guia Util y
facil de entender para identificar las propie-
dades de productos o servicios mas cruciales
en términos de su necesidad de accién ge-
rencial, como un medio para desarrollar pro-
gramas de marketing exitosos para lograr una
ventaja sobre sus competidores (Abalo, Vare-
la, y Manzano, 2007).

Importancia del estudio.

La reforma energética de 2008 permite la
privatizacion de toda las actividades de la ca-
dena de produccién de la industria petrolera
bajo el régimen de contratos, y otorgd con-
tratos de servicios integrales para las activida-
des de explotacion petrolera (Vargas, 2015).
En diciembre del 2013, el gobierno mexicano
realiz6 modificaciones legales que propicia-
ron nuevas condiciones de mercado en el sec-
tor energético, con el objetivo de estimular el
crecimiento de la industria petrolera y de la
economia nacional. Otros jugadores podréan
participar en toda la cadena de valor de la in-
dustria y competirle a Pemex (Romo, 2015).
Como lo menciona el titulo del texto de Var-
gas (2015), se vive una transicion “De servicio
publico a modelo de negocio”, y bajo este
precepto, las empresas antes monopolistas
(aunque no necesariamente publicas) ahora
deben regirse por fuerzas del mercado y com-
petir por la preferencia de los consumidores
y usuarios de los servicios prestados por las
estaciones Pemex.

En general, las organizaciones, puiblicas o
privadas, enfatizan un alto retorno de las in-
versiones (ROI). El gobierno aumenta el ROI
a través de la mejora de la recaudacion de
impuestos y tasas de licencia, y la eficiencia
de costos (Osborne y Gaebler, 1993). Por otro
lado, el sector privado aumenta las ganan-
cias a través de la venta cruzada y la venta de
productos, y mejora la lealtad del cliente. En
un lado més suave, ambos sectores enfatizan
la importancia de la satisfaccion del cliente
(Wong, Hideki, y George, 2011).

La competencia perfecta es una industria
en la que: Muchas empresas venden produc-
tos idénticos a muchos compradores, no hay
restricciones para entrar a la industria, las
empresas establecidas no tienen ventaja con
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respecto a las nuevas y, los vendedores y los
compradores estan bien informados acerca
de los precios (Parkin y Loria, 2010), a pesar
de haber transcurrido algunos anos, el mer-
cado mexicano de hidrocarburos dista de lle-
gar a la competencia perfecta, sin embargo,
la entrada de nuevas gasolinerias a la indus-
tria, tanto nacionales como extranjeras, mue-
ven de su zona de confort a los empresarios
tenedores de franquicias de Pemex, quienes
deben adoptar un nuevo modelo empresarial
competitivo.

Si la empresa no detecta dreas de opor-
tunidad de mejora, dificilmente ganara com-
petitividad. Sin embargo, el cumplimiento de
este servicio tiene muchas deficiencias, las
instituciones del sector publico, tanto en el
ambito federal, como en el estatal y munici-
pal, tienen que iniciar la tarea de responder
con mas agilidad, flexibilidad, y rapidez a los
usuarios del servicio publico, que exigen cada
vez mas calidad en el servicio (Quiroga, 2008
citado en Coronado, 2012).

La presente investigacion fue realizada
con el objetivo de evaluar la calidad percibi-
da por los usuarios que reciben los servicios
de una pequefia empresa distribuidora de
combustibles, con los modelos SERVQUAL y
Importance — Performance Analysis (IPA) de
manera conjunta.

Obijetivos

Para la presente investigacién se plantean
los siguientes objetivos especificos: 1) Cono-
cer la percepciéon de calidad del servicio de
acuerdo al punto de vista del usuario de los
servicios prestados por la empresa. 2) Co-
nocer el nivel de expectativas que tienen los
usuarios respecto al servicio prestado por la
empresa. 3) Conocer el nivel de satisfaccion
de los usuarios respecto al servicio prestado
por la empresa. 4) Identificar las brechas entre
las expectativas y satisfaccion de los usuarios
respecto al servicio prestado por la empressa.
5) Determinar la importancia asignada por los
usuarios a cada item. 6) Determinar los item
gue requieren una asignacion mayor de recur-
sos con el modelo [PA.

Justificacién

La mente del usuario es cambiante respecto
a la percepcién que tiene sobre los servicios
que recibe con el paso del tiempo; la demora
en la realizaciéon de un estudio de satisfaccion
de los usuarios, genera para el mismo un atra-
so en cuanto a la actualizacién de informacién
en lo que respecta a la detecciéon de fallas y
posibles estrategias de mejora. Aunque los
servicios tienen una historia tan antigua como
la civilizacién misma, es aproximadamente a
partir de la década de los 60 cuando toman
auge los estudios para evaluar y mejorar su
calidad (Parasuraman Zeithaml y Berry 1985,
1988; Brandy y Cronin, 2001; Duque, 2005;
Martinez y Martinez, 2010; citado en Torres y
Vasquez, 2015).

Evaluar estos aspectos: importancia y va-
loracién, permite a los especialistas de marke-
ting identificar las caracteristicas del producto
sobre las que conviene centrar sus esfuerzos,
al detectar si se estd fallando en elementos
muy importantes para los clientes o si, por el
contrario, se estan destinando excesivos re-
cursos a elementos poco importantes (Picén,
Varela, y Brafna, 2011).

Vargo y Luch (2004) citados en Tzeng y
Chang, (2011) sostuvieron que el servicio es
una especie de competitividad central y que
el valor creado se muestra en los procesos o
procedimientos de servicio para las necesi-
dades del cliente. Por lo tanto, proporcionar
un servicio para satisfacer las necesidades del
cliente es un trabajo esencial para los geren-
tes de cualquier industria cuando intentan sa-
tisfacer a los clientes para que estén dispues-
tos a volver.

Marco referencial

A continuacion, se exploran algunas investi-
gaciones de tematica similar a la tratada en
la presente:

Wong, Hideki, y George, (2011) realizaron
un estudio con el objetivo de evaluar los be-
neficios de un proyecto japonés de gobierno
electrénico. Para la investigacion, se utilizé la
cuadricula de Andlisis de Desempefio de Im-
portancia (IPA) para medir los beneficios del
gobierno electrénico desde la perspectiva de
los usuarios. Se identificd una lista de 27 be-
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neficios del gobierno a partir de las revisiones
de literatura del gobierno electrénico y cada
uno de los beneficios se califico utilizando
una escala Likert de cinco puntos.

En una escala Likert de cinco puntos, la
encuesta en linea permite a los usuarios cali-
ficar la importancia relativa de los beneficios,
seguida de otra calificaciéon de desempefio de
los mismos. El propésito de la encuesta no es
fue solo medir el nivel de satisfaccién real, sino
también destacar areas importantes para las
mejoras. El IPA, una cuadricula bidimensional,
se divide en cuatro categorias: (1) Concentrar-
se aqui; (2) Sigan con el buen trabajo; (3) Baja
prioridad; y (4) Posible exageracién, para per-
mitir que cada uno de los beneficios se tracen
en la cuadricula. Es una herramienta de eva-
luacién clara y poderosa para que el gobierno
descubra los atributos que funcionan bien y los
atributos que deben mejorarse, que requieren
accién inmediata. Los resultados son dtiles
para identificar dreas de enfoque estratégico
que ayuden a desarrollar la futura estrategia
de gobierno electrénico de Japon.

En otra investigacion, Tzeng y Chang (2011)
analizaron 154 cuestionarios atendidos por usua-
rios de los 10 mejores restaurantes en Taiwan,
que segun Market Intelligence & Consulting Ins-
titute (MIC) para aplicar el anélisis de texto del
blog para sefalar los 10 mejores restaurantes
de blog en Taiwén, lo que es un restaurante po-
pular en las industrias de servicios de alimentos.
Afirman que no es facil medir el rendimiento del
servicio. Por lo tanto, la calidad del servicio de
catering se considera un tema importante de
la gestion del servicio. Este documento intenta
identificar la importancia y el rendimiento de la
calidad del servicio de restaurante en la indus-
tria de servicios de alimentos de Taiwan utilizan-
do el modelo SERVQUAL e IPA.

Concluyen con certeza que tres métodos
(SERVQUAL, IF e IPA) pueden explicar una
cantidad significativa de la calidad del servicio.
Al mismo tiempo, los factores de calidad del
servicio del modelo IPA tuvieron una conside-
racion mas exhaustiva en comparacién con los
de SERVQUAL e IF. Vale la pena resumir dos
de estos hallazgos. Primero, los factores de
calidad del servicio del modelo IPA tuvieron
una consideracién mas extenuante en compa-
racion con los de SERVQUAL e IF. En segundo
lugar, medir los factores de calidad del servicio
segln lo propuesto por Parasuraman y otros.

Marco conceptual

Como resultado del analisis de la brecha 5, se
determina la calidad percibida por los usuarios
del servicio, término que es objeto de estudio
desde muy diversas perspectivas y enfoques,
Aldana, Alvarez, Bernal, Diaz, Gonzélez y Ga-
lindo (2010), afirma que a calidad es la interac-
cién entre el modo de pensar de la empresa y
los procesos que en ella se gestionan en el dia
a dia, y la busqueda permanente de la perfec-
cién en todas y cada una de las personas que
la integran con el objetivo de transformar la
sociedad, atender las necesidades del entorno
y satisfacer a las partes interesadas, mientras
que Gutiérrez y de la Vara (2013) mencionan
que son las caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren su aptitud para satis-
facer necesidades explicitas o implicitas.

Por otra parte, la satisfaccién, es también
tematica de multiples investigaciones y con-
ceptos, Kotler y Armstrong (2008) afirman
que la satisfaccion del cliente depende del
desempefio percibido del producto respecto
a las expectativas del comprador.

También Abrajan, Contreras y Ramirez,
(2009) mencionan que la satisfaccion es la
concordancia entre la persona y su puesto, y
puede ser intrinseca y extrinseca. La satisfac-
cién intrinseca se refiere a la naturaleza de las
tareas del puesto, asi como a la percepcion
de las personas respecto del trabajo que rea-
lizan. La satisfaccion extrinseca se relaciona
con otros aspectos de la situaciéon de traba-
jo, como las prestaciones y el salario. Ambas
variantes constituyen la combinacién de va-
rias facetas Asi mismo, Zagal (2010) mencio-
na “"Estamos en una nueva era econémica” ...
Esta frase se les escucha a menudo a muchos
empresarios y hombres de negocios.

En cuanto al servicio, Hoffman y Bateson,
(2012) hablan de Hechos, actividades o desem-
pefios, mientras que Lovelock y Wirtz (2009),
afirman que los servicios son actividades eco-
némicas que se ofrecen de una parte a otra, las
cuales generalmente utilizan desempefios ba-
sados en el tiempo para obtener los resultados
deseados en los propios receptores, en objetos
o en otros bienes de los que los compradores
son responsables. Segun Parasuraman, Zei-
thaml y Berry, (1985), las caracteristicas funda-
mentales de los servicios: la intangibilidad, la no
diferenciacion entre produccion y entrega, y la
inseparabilidad de la produccién y el consumo.
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Aunado a ello, la calidad del servicio esta
basada en el paradigma de la desconfirma-
cién, como resultado de la discrepancia entre
percepciones y expectativas respecto del des-
empefo del servicio (Torres y Vasquez, 2015),
de acuerdo con este enfoque, los consumi-
dores hacen predicciones y crean expectati-
vas sobre un producto o servicio, basandose
para ello en la publicidad, los comentarios de
amigos y conocidos, su experiencia previa,
etc. estas expectativas son comparadas con
el rendimiento real del producto/servicio que
se le ofrece, experimentandose satisfaccion
si las expectativas son confirmadas o supera-
das, e insatisfaccion en caso contrario (Chur-
chill y Suprenant, 1982; Laws, 1986; Oliver,
1981; Oliver y De Sarbo, 1988; Swan, 1983;
Van Ryzin, 2004, Picén, Varela, y Brana, 2011).

Los conceptos adoptados para la presen-
te investigacion se describen en la Tabla 1.

Respecto a la perspectiva objetiva — sub-
jetiva (interna — externa) para la definicién
de la calidad del servicio, se identifican dos
puntos de vista: la externa, asociada a la per-
cepciodn y/o expectativas del cliente, también
catalogada como calidad subjetiva y el pun-
to de vista interno cuya evaluacion se realiza
considerando al prestador del servicio, el cual
usa indicadores internos u objetivos (Ruiz,
2001; Duque, 2005; citado en Torres y Vas-
quez, 2015).

Modelo Servqual

En la Figura 1, se especifica el modelo SERV-
QUAL en donde se describen las 5 brechas.
Para la presente investigacion, se utilizé un
cuestionario que consta de veintidés pregun-
tas, de acuerdo al modelo SERVQUAL, desa-
rrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985), y que consta de cinco dimensiones,
mismas que se describen a continuacion: Ele-
mentos tangibles (T): Apariencia de las insta-
laciones equipos, empleados y materiales de
comunicacion. Fiabilidad (RY): Habilidad de
prestar el servicio prometido tal como se ha
prometido con error cero. Capacidad de res-
puesta o velocidad de respuesta (R): El deseo
de ayudar y satisfacer las necesidades de los
clientes de forma rapida y eficiente. Seguri-
dad o garantia (A): Conocimiento del servi-
cio prestado, cortesia de los empleados y su
habilidad para transmitir confianza al cliente.
Empatia (E): Atencién individualizada al clien-

te. La empatia es la conexién sélida entre dos
personas. Es fundamental para comprender
el mensaje del otro. Es una habilidad de in-
ferir los pensamientos y los deseos del otro.
Afirma Ibarra, Casas, y Partida (2011), que
las brechas (GAP) que proponen los autores
de SERVQUAL, indican las diferencias entre
los aspectos importantes de un servicio, como
son las necesidades de los clientes, la expe-
riencia misma del servicio y las percepciones
que tienen los empleados de la empresa con
respecto a los requerimientos de los clientes.
Esta investigacion, se centra en el anélisis
de la brecha (GAP) 5, esta brecha representa
la diferencia entre las expectativas que se ge-
neran los clientes antes de recibir el servicio,
y la percepcién que obtienen del mismo una
vez recibido (Ibarra et al., 2011), asi como en
el modelo Anélisis Importancia — Desempefio.

Andlisis Importancia - Desempeiio

El modelo Analisis Importancia — Desempefio
(IPA) propuesto por Martilla y James en 1977
que consiste basicamente en analizar conjun-
tamente tanto la importancia que los consu-
midores y usuarios conceden a los atributos
gue componen un producto o servicio, como
la valoracion que hacen de los mismos tras su
utilizacion y disfrute (Picon et al., 2011).

El IPA, una herramienta de evaluacion sim-
ple, se utiliza para comprender la satisfaccion
del cliente y priorizar dreas de mejora (Martilla
y James, 1977, citado en Wong et al., 2011),
identifica las areas a las que se deben asignar
los recursos de marketing para mejorar y me-
jorar la calidad de la relacién (Ramirez-Hurta-
do, 2017) y originalmente disefiada teniendo
en cuenta los usos de marketing. La aplica-
cion de IPA se extiende a una amplia gama de
campos, (Abalo et al. 2007, Dolinsky, 1991) y
se fundamenta en una serie de aportaciones
tedricas entre las que destacan los modelos
multiatributo y de expectativa - valor (Fish-
bein y Ajzen, 1975; Rosenberg, 1956; Wilkie y
Pessemier, 1973, Abalo, Varela, y Rial, 2006).

Los modelos tradicionales de multiples
atributos y valores de expectativa mantienen
que cada producto o servicio se compone de
una serie de atributos independientes. Eso
significa que las valoraciones de los consu-
midores se realizan a partir de la agregacion
ponderada de cada una de las evaluaciones
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de estos atributos (Fishbein, 1967, citado en
Ramirez-Hurtado, 2017). Aunque la literatura
del IPA no ofrece una clara definicion de la
importancia, generalmente se ha concebi-
do como el nivel de saliencia de un atributo
que probablemente conduzca a una inminen-
te decision de compra (Oh, 2001, citado en
Abalo et al., 2006).

El modelo bidimensional de IPA se divide
en cuatro cuadrantes con rendimiento en el
eje x e importancia en el eje y, como resulta-
do de esto, se crean cuatro cuadrantes, como
se muestra en la Figura 2 Primero, “Concén-
trate aqui” (Concentrate Here) representa
areas clave que deben mejorarse con la méxi-
ma prioridad. Segundo, todos los atributos
en "Mantén el buen trabajo” (Keep the Good
Work) son la fortaleza y el pilar de las empre-
sas. En tercer lugar, ninguno de los atributos
de “Baja prioridad” (Low Priority) es impor-
tante y no representa una amenaza para las
empresas. Por Ultimo, “Posible exageracion”
(Possible overkill) denota atributos que las
empresas enfatizan demasiado; por lo tanto,
las empresas deberian reasignar los recursos
utilizados en este cuadrante en el primer cua-
drante (Kim, Park, Kim, y Kim, 2013) Tabla 2.

Martilla y James, consideran que su po-
sicionamiento depende del “buen juicio del
investigador”, ya que una de las virtudes
del anélisis es la identificacién de niveles de
importancia y valoracién relativos, mas que
absolutos. Como consecuencia de ello, la
mayor parte de los estudios publicados han
optado por establecer los ejes, o bien en la
media global de las puntuaciones de impor-
tancia por un lado y de las puntuaciones de
valoracién por otro (Alberty y Mihalik, 1989;
Guadagnolo, 1985; Hollenhorst et al., 1992,
Martilla y James, 1977) (Abalo et al., 2006).
Para el presente estudio, se consideraron las
medias de ambos constructos para la fijacion
de los ejes, situando el eje de la importancia
en 2.75 y el de satisfaccién en 2.36.

La mejora de la calidad del servicio debe
seguir el ranking de satisfaccion y necesidades
del cliente, de modo que no solo se centre en
la importancia, por lo tanto, Yang (2002) men-
cionado por Tzen y Chang (2011),formulé esta
pregunta, esa definicion del “factor de mejora
(IF)", como se muestra en la Ecuacién 1.

El resultado del factor de mejora implica
un indicador para la mejora en dicho atributo,
el valor numéricamente mas bajo, es el que se
debe atender primero, de mayor importancia,
y el valor numéricamente mayor, es el de me-
nor prioridad al momento de tomar decisio-
nes en cuanto la asignacién de recursos para

meJorar.
METODOLOGIA

Esta investigacion es con enfoque cuantita-
tivo, descriptivo, correlacional y transversal
simple. La unidad de analisis esta constituida
por todos aquellos usuarios de una estacion
de servicio Pemex (gasolinera) ubicada en el
boulevard Carlos Jongitud Barrios, en Ciudad
Fernandez, S.L.P. Al no tener un registro de la
cantidad de usuarios de la empresa, la mues-
tra estuvo compuesta por 196 usuarios, con
un error de muestreo del 7%, y un nivel de
confianza del 95% con 0.50 de éxito y 0.50 de
fracaso por la formula propuesta por Ander-
son, Sweeney, y Williams, (2008) para pobla-
ciones no conocidadas. La técnica aplicada
fue la encuesta cara a cara, el tipo de mues-
treo fue por conveniencia al ser aplicado en
las instalaciones de la empresa.

Se tomdé como referencia el instrumento
de la escala multidimensional (Servqual) di-
sefiado por los expertos en investigaciones
de mercadeo Parasuraman, Zethaml y Berry
(1985) para capturar las percepciones y las
expectativas del cliente, adaptado a la eva-
luacién del servicio que brinda el organismo
publico estudiado. Esto con el propésito de
determinar la brecha 5, segin el modelo de
las brechas, en la que se muestra las diferen-
cias entre las expectativas del usuario con
relaciéon al servicio que habia adquirido y su
percepcion respecto al desempefio del orga-
nismo en cuanto a la calidad del mismo. El
cuestionario esté integrado por 22 items que
hacen referencia a las cinco dimensiones de
evaluacion de la calidad del servicio: confia-
bilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles, la nomencla-
tura de respuesta se establecié bajo una esca-
la de Likert, se eligio la escala de valores de 1
a 5 categorias de respuestas, donde 1= muy
en desacuerdo y 5= muy de acuerdo.
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Tabla 1. Conceptos.

Autor (es) Concepto Definicién

El grado en el que un servicio satisface a los clientes al cubrir de

Lovelock y wirtz (2009) Caldad
manera consistente sus necesidades, deseos y expectativas
Es la creencia en que se haga realmente efectiva determinada

Retolaza y grandes eventualidad relacionada con los deseos y esperanzas del usuario

(2003) £ sative Deseos y esperanzas que han sido forjadas con experiencias
xpectativ
Citado en Arjona y pe pasadas en la empresa en otras instancias, grupos de referencia, e

Cebridn (2012) incluso situaciones familiares y personales, las expectativas son

subjetivas y de construccion sumamente complega,

El conjunto de sentimientos de placer o decepcidn que se genera

en una persona como consecuencia de comparar ¢l valor percibido

Kotler y keller (2012) Satisfaccion pe P pe
en el uso de un producto { o resultado) contra las expectativas que
se tenian.

Actividades identificables e intangibles que son el objeto principal
Stanto, Etzel y Walker v I " 9 e JE10 prncip

2007) Servicio de una transaccién disefada para brindar a los clientes satisfaccién
de decesos o necesidades.

Oh (2001) citado en El nivel de saliencia de un atributo que probablemente conduzcan a

Abalo, Varela y Rial Importancia una inminente decisién de compra. Sera independiente del

(2006) proveedor

Fuente: elaboracién propia.

Figura 1. Modelo Servqual.

CLIENTE

“oocaabacar| | pemansias Experionciss
!
,.__m Serviclo ssperado "‘_|
E Deficimncia 5 :
E Servicio percibico [
— Y —— == I

ORGANIZACION Frestacion de Comunleacién

H serviclo [ === axtemna a
cllentas
enci
Deficienda 3 ! T Oeficlencia 4
Deficlancla 1 L
ificaciones de la

calldad del senviclo
Deficlenda 2 ; T

===#| Parcapclanes de les diractivas sabre
las expectativas de los clientes

Fuente: Parasuraman et al (1985).
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Figura 2. Modelo Anélisis Importancia — Desempefio.

mportoct
4
Cuadirante | Cuadrante I
Ao
Concentrarse aqul Marten & busn
imhaiu
wn Cuadrante Il Cuadrente vV
Baje prioided Podibla exagaracicn
-
Bajo Alw DSt
Fuente: Wong et al., (2011).
Tabla 2. Cuadrantes e implicaciones de IPA
Cuadrante Implicacién

Se percibe que los atributos son muy importantes para los encuestados, pero
los niveles de rendimiento son bastantes bajos. Esto sugiere que los esfuerzos
de mejora deberian concentrarse aqui.

Cuadrante |

Concentrarse aqui

Se considera que los atributos son muy importantes para los encuestados, y al
mismo tiempo, la organizacion parece tener altos niveles de desempeno en

Cuadrante |l
Mantén el buen trabajo | ggras actividades. El mensaje aqui es mantén el buen trabajo.

Los atributos aqui se clasifican como de baja importancia y bajo rendimiento.
Aungue los niveles de rendimiento pueden ser bajos en esta celda, los
gerentes no deben preocuparse demasiado, ya que los atributos en esta
celda no se perciben como muy importantes, Se deben gastar los recursos

Cuadrante Il

Baja Importancia

limitados en esta celda de baja prioridad.

Esta celda contiene atributos de baja importancia, pero donde el rendimiento
Cuadrante IV es relativamente alto. Los encuestados estan satisfechos con el desempeno
de la organizacién, pero los gerentes deben considerar los esfuerzos actuales
en los atributos de esta celda como superfluos/innecesarios,

Posible exageracion

Fuente: Adaptado de Tzeng y Chang, (2011).

Ecuacién 1. Factor de mejora.

Satisfactc{dn — Importancia
Importancia

Factor de mejora =

Fuente: Adaptado de Tzeng y Chang, (2011).
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Ademas, se incluyeron 6 variables socio-
demogréficas: género, edad, localidad, nu-
mero de personas que usan el servicio, servi-
cio recibido y uso (tipo de servicio).

Para medir la confiabilidad del instrumen-
to se utlizé el Alfa de Cronbach dentro de las
medidas de consistencia interna a través del
programa SPSS versién 25, mostrando muy
buena fiabilidad con un valor de 0.951 para
el constructo de expectativas y 0.952 para el
constructo de Satisfaccion.

Se elaboré el modelo IPA con los 22 items
del modelo SERVQUAL, asi como el célculo del
factor de mejora (IF, por sus siglas en inglés).

Resultados

Demografia.

Los resultados del anélisis de la muestra son los
siguientes: De acuerdo a las encuestas aplica-
das a los usuarios, participaron un 38% mujeres
y 62% de hombres, referente a la edad el pro-
medio se ubica entre 37 y 38 afos, el usuario
mas joven fue de 15 afios mientras que el ma-
yor de 65. El 76% de los usuarios son casados,
mientras que el 23% son solteros, mientras que
el 1% estan divorciados. En cuanto a la ocupa-
cién, es muy amplia la cantidad de respuestas
obtenidas, empero las mas presentadas en or-
den descendente son: Empleado general, co-
merciante, chofer (varios), taxista, operario de
maquinaria y maestro, que representan en con-
junto el 56.7% del total, el resto se dividen entre
actividades como carnicero, estilista, estudian-
tes, enfermeros, mecéanico, albanil, entre otras,
no representando mas del 1 — 2% cada uno.

Los lugares de procedencia, son: el 50% de
Ciudad Ferndndez, el 47% de Rioverde, 1% de
usuarios provenientes de San Luis Potosi, 1% de
Jalisco y el 1% de Aguascalientes. Esto muestra
que el mercado atendido por la empresa se ubi-
ca con usuarios residentes de la zona metropoli-
tana de Rioverde y Ciudad Fernandez.

La escolaridad de los usuarios se distri-
buyo de la siguiente manera: el 10% con pri-
maria terminada, el 20% con secundaria, asi
como el 30% de preparatoria y el 40% con
nivel licenciatura o carrera trunca.

Anélisis descriptivo.

Cuando las calificaciones del desempefio perci-
bido son menores que las expectativas, se trata
de una sefial de mala calidad. Lo opuesto indica
una buena calidad (Lovelock y Wirtz, 2015).

A continuacién se describen las cinco di-
mensiones donde se muestra la percepcion
de calidad de los usuarios de la empresa:
Confiabilidad: 46% de los encuestados consi-
deran que existe un déficit de calidad, mien-
tras que el 23% observan una calidad o6pti-
ma y finalmente el 31% de los encuestados
perciben un derroche de calidad. En cuanto
a capacidad de respuesta: 40% de los en-
cuestados consideran que existe un déficit de
calidad, mientras que el 28% observan una
calidad éptima y finalmente el 32% de los en-
cuestados perciben un derroche de calidad.
En la dimension de seguridad: 49% de los
encuestados consideran que existe un déficit
de calidad, mientras que el 25% observan una
calidad éptima y finalmente el 26% de los en-
cuestados perciben un derroche de calidad.

Por otro lado, la empatia el 49% de los en-
cuestados consideran que existe un déficit de
calidad, mientras que otro 26% observan una
calidad éptima y finalmente el 25% de los en-
cuestados perciben un derroche de calidad y
en cuanto a los elementos tangibles, el 45% de
los encuestados consideran que existe un dé-
ficit de calidad, mientras que el 26% observan
una calidad éptima y finalmente el 29% de los
encuestados perciben un derroche de calidad.

Para la obtenciéon de los resultados de la
satisfaccion y expectativas de los usuarios, se
obtuvieron las medias de cada dimension, y
se agruparon en la Tabla 3.

Como se observa en la Tabla 2, la dimen-
sién que presenta un mayor grado de satisfac-
cion, es la de seguridad, mientras que la que
tiene menor grado es la de tangibilidad, dado
que se mantiene por debajo del grado medio
de la escala utilizada (2.33) siendo esta una
importante area de mejora para la empresa.
En cuanto a las expectativas de los usuarios
por dimension, la dimensién que presenta una
mayor expectativa, es seguridad, mientras
que la dimensién con menor expectativa es
confiabilidad, empero todas las dimensiones
presentan expectativas relativamente bajas, y
aun asi es importante denotar que la empresa
no cumple con ninguna de las dimensiones,
situdndose todas las brechas en valores nega-
tivos, es decir, en déficit de calidad.

En la percepcién de calidad general un
52% de la poblacién encuestada percibe dé-
ficit de calidad, mientras que un 38% perci-
be calidad 6ptima y el 10% restante percibe
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derroche de calidad, es decir, dos terceras
partes de la poblacién encuestada perciben
déficit de calidad en los servicios que ofrece
el organismo.

Anélisis de la brecha de calidad del servicio
por items.

En el Grafica 1 se muestra el anélisis que se
realizé de la brecha de la calidad en el servi-
cio por items, donde se presenta las expec-
tativas y la percepcion de los encuestados, lo
cual representa la diferencia entre lo que los
usuarios esperan recibir y lo que realmente
reciben respecto a los servicios brindados la
empresa.

Todas las brechas son negativas, todos los
items son considerados con déficit de calidad,
los que presentan brechas més negativas son,
Empatia 3 con un valor de -0-5204 la cual se
refiere a “el empleado se interesa por actuar
de modo més conveniente para el usuario”.

En segundo término, el item S2 de la di-
mensién de seguridad con un valor de -0.5,
hace referencia a “se siente seguro con los
servicios que ofrece la empresa como che-
queo de niveles u otros. Nuevamente la di-
mensién de empatia con el item E2 con un va-
lor de -0.4744 la cual se refiere a “la empresa
cuenta con empleados que brindan atencién
personalizada en caso de algun inconvenien-
te”.

La dimensién de elementos tangibles
también presenta un item de los menor ca-
lificados, ET1 con un valor de -0-4693 hace
referencia a “la empresa tiene horarios con-
venientes para sus clientes”. La brecha menos
negativa, se presenta en la dimensién de con-
fiabilidad, C1 con una valoracidén de brecha
de -0.0820 y que hace referencia a “los em-
pleados cumplen con los servicios de manera
inmediata”.

Modelo Analisis Importancia — Desemperio y
Factor de mejora.

Como se puede observar en la Tabla 4, el atri-
buto considerado con mayor importancia es
“se siente seguro con el servicio que presta
la empresa como chequeo de niveles y otros
servicios”(1), seguido de “el comportamien-
to de los empleados le inspiran confianza”(2),
posteriormente “los empleados comprenden
sus necesidades especificas”(3); los de menor
calificacion son: “cuando tiene un problema,
el empleado muestra interés sincero en so-
lucionarlo de la manera mas rapida posible”

(22) asi como “los empleados nunca estan
demasiado ocupados para atenderle” (21) y
“el empleado lleva a cabo los servicios que
se ofrecen en la empresa bien y a la prime-
ra”(20).

En cuanto a satisfaccidn, el atributo mejor
calificado es “El comportamiento de los em-
pleados le inspira confianza”(1), seguido por
“los empleados comprenden sus necesida-
des especificas”(2) y “los empleados brindan
el servicio completo en el tiempo estipulado”
(3); los peor calificados: “cuando tiene un pro-
blema, el empleado muestra interés sincero
en solucionarlo de la manera mas rapida po-
sible” (22) y “las instalaciones de la empresa
son visualmente atractivas” (21) y “los empe-
lados nunca estan demasiado ocupados para
atenderle” (20).

Por otro lado, el ranking del factor de me-
jora, los mejor calificados (aunque con valores
negativos) son: “cuando tiene un problema,
el empleado muestra interés sincero en solu-
cionarlo” (1), “el empleado se interesa por ac-
tuar de modo mas conveniente para usted”(2)
y “La empresa tiene horarios convenientes
para sus clientes”(3); es decir, estos item, son
los de menor relevancia para la asignaciéon de
recursos para las mejoras que se pretendan
hacer dentro de la empresa. Los peor califica-
dos: “los empleados brindan el servicio com-
pleto en el tiempo estipulado”(22), asi como:
“la empresa cuenta con equipamiento de
aspecto moderno y funcional”(21) y también
“los empleados cumplen con los servicios de
manera inmediata” (20); esto implica que, las
mejoras urgentes dentro de la empresa y el
destino de los recursos inmediatos para pro-
yectos de mejora, deben ir encaminados a la
capacitacion en mejora del servicio al clien-
te, asi como a mejorar la percepcién respec-
to del tiempo de entrega de los servicios, asi
como a la adquisicion de equipo moderno y
funcional.

Por otro lado, el anélisis realizado con el
modelo IPA, muestra los cuadrantes antes in-
dicados, ubica a los item C1, C3, CR1, CR4,
ET2y ET4 en el cuadrante IV “posible exage-
racion”, mientras que en el cuadrante Il “baja
prioridad” se ubican: E1, C2, C3, CR3, ET3 y
ET5. Por otro lado en el cuadrante Il “mantén
el buen trabajo” se ubican los items: S1, S2,
S3,ET1, E4y CR2; y en el cuadrante de mayor
relevancia para aplicar procesos de mejora, el
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cuadrante | “concéntrate aqui”: E2, E3, S4 y
C4, es decir, los items que requieren mayo-
res recursos para su mejora inmediata son: la
empresa cuenta con empleados que brindan
la atenciéon personalizada en caso de algun
inconveniente (E2), el empleado se interesa
por actuar de modo mas conveniente para us-
ted (E3), los empleados de la empresa tienen
los conocimientos necesarios para atender
las dudas de los clientes (S4), y el empleado
brinda un servicio completo cuando usted lo
requiere (C4). Gréfica 2.

Lo anterior se debe priorizar, dado que es
lo que el cliente considera importante sin im-
portar la empresa que le preste el servicio, y
que la empresa analizada no esta desempe-
fiando un buen papel a la vista del usuario.

CONCLUSIONES

Existe evidencia estadistica que demuestra
que una tercera parte de los usuarios que
reciben los servicios del organismo perciben
calidad en los servicios ofrecidos por los tra-
bajadores, sin embargo méas de la mitad de
los usuarios encuestados considera los servi-
cios en déficit de calidad. Encontrando que la
dimension “empatia” en la calidad percibida
es la brecha mas negativa, es decir la dimen-
sién que es peor valorada, dicha dimension
abarca cuestiones como: la atenciéon indivi-
dualizada, la atencién personalizada en caso
de inconvenientes, el actuar del empleado a
favor del usuario, y la comprensién que tie-
nen los empleados a las necesidades de los
usuarios.

Por otra lado la dimensién “capacidad
de respuesta” presenté mejor puntuacion,
sin embargo, sigue siendo una brecha nega-
tiva, abarcando cuestiones como: la rapidez
del servicio brindado por los empleados, si
los empleados siempre estan dispuestos a
atender al cliente, si nunca estdn demasiado
ocupados para atender al cliente, y si los em-
pleados estan exentos de errores.

Las investigaciones tanto de Wong, Hide-
kiy George (2011), quienes aplicaron estudio
al sector publico electrénico de Japén, como
la investigacion de Tzang y Cheng (2011) a
empresas restauranteras privadas de Taiwan,
se identifican las dreas de oportunidad maés
importantes a través de la metodologia “Im-
portancia — desempefio”, que en el presente

estudio, muestran los 4 items que requieren
inmediata mejoria, y que solo con esta herra-
mienta fue posible identificarlos claramente.
Se considera que la herramienta ayuda consi-
derablemente a tomar decisiones, dado que
considera los atributos que son “importan-
tes” para el usuario, y descarta aquellos en
los que, aunque la empresa tenga un bueno
o mal desempefio, el cliente no considera re-
levantes para si mismo.

Se puede concluir, que las empresas que
antes podian considerarse monopdlicas (por
la marca Pemex), deben adoptar un nuevo
modelo empresarial de mercado competitivo,
considerando ademas que en la zona metro-
politana de Rioverde y Ciudad Fernandez aln
no se han instalado otras empresas diferentes
a la de la marca mencionada, es decir, estan a
tiempo de adoptar estrategias de posiciona-
miento de mercado mas competitivas, capa-
citar al personal para mejorar la percepcion
de calidad que hasta el momento se encuen-
tra muy negativa.

En cuanto al andlisis importancia — desem-
pefio, se denota que los items se agrupan 4
en el cuadrante |, 6 en el cuadrante Il, 6 en el
cuadrante Il y 6 en el cuadrante IV, es decir,
se distribuyeron de manera uniforme, excep-
to en el cuadrante critico, en el de “concen-
trarse aqui”, que la finalidad del mismo, es
evidenciar aquellos en los que la empresa
tiene un mal desempefio, y que los clientes
consideran importantes para ellos, es decir,
aquellos que requieren inmediata accién para
ser corregidos.

Se recomienda ampliamente implementar
medidas de mejora en los puntos antes obser-
vados, asi mismo, realizar una segunda o mas
mediciones de la percepcién de los clientes
en combinacién los modelos Servqual y IPA.
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Tabla 3. Brechas entre percepciones y expectativas de los usuarios.

Expectativa Percepcién Brecha Calidad
Elementos tangibles 2.7425 2.3367 -0.4058 | Déficit de calidad
Confiabilkidad 26773 2,359 -0.3181 | Déficit de caldad
Capacidad de respuesta 2.6849 2.3670 -0.3179 | Déficit de calidad
Seguridad 28584 24145 -0.4438 | Déficit de calidad
Empatia 2.8073 2.3494 04579 | Déficit de cabdad
Fuente: Elaboracién propia a través de datos generados en el SPSS versién 25 en espafiol.
Gréfico 1. Brechas de la calidad del servicio por items.
C1 Los empleados
Brecha 5 cumplen con los senvicios
Ichequeo de llantas,
acete, limpise
parabrisas u otros
senicics) de manea
ET1 La emvpresa tiene inmediats,
horarics corvenientes
para sus dientes.
Expectatha
R Satisfaceion
E3 El empleado se CR2
Mieress por actuar de
moedo convenientes
paea usted, $2 Se slente seguro con
CR3 los senicics que s
ofrecen en ks empresa
E2 La empresa cuenta con como chequeo de
que beindan £2 CRe riveles u otros servicics.

Mencién perscralzacs en
caso de algun incoveniente

Fuente: Elaboracién propia a través del programa Office EXCEL 2010.
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Tabla 4. Factor de mejora, ranking y Servqual GAP 5 por item.

Dimaensién Importancia | Ranking | Satisfaccidn | Ranking SERVQUAL | Ranking ¥ Ranking
5
Q 267345939 9| 24500102 s 0219387785 1 00820611 20
Qz 2.5285102 22| 22142857 2 031122849 5 01232323 1
Q3 | Conflablicad 265305122 20| 234183473 13 031122649 01173077 5
Q4 27641025 n 2.31632653 15 0447776033 v 01615969 7
as 277040816 0 246907216 3 0.301335998 4 01087695 2
Qs 2469387755 v | 24284 s 0265306122 2 00984848 15
Q 277040816 9| 240308122 ? -0.367346939 10 01325947 18
Capacidad de Respuesta
as 25512245 n | 27000818 2 0288714286 3 01117744 0
Qv 271933775 15 | 236597938 " 0353408378 7 01295588 %
Qo 290005122 2 2.50550204 1 0397959184 12 01370826 19
an 295918387 1 245918367 4 a5 7 01685655 7]
Qi ’ 280102041 6 2.37755102 B 0423449338 "° 0.151184 1
a3 277040816 8| 23:e3253 16 | 0454081633 18 01635042 8
Qi 272959134 13 2.30102041 12 DA28571429 15 01570093 6
Qs 281122649 s | 23603400 14 DATAEITI0 2 0164784 0
Qe . 279591837 7 22755102 1% 0520808163 2 01341314 2
Qi 289285714 3| 231632683 2 0405163265 13 01410935 &
Qi 28622849 | 2300000 s DALTIETTSS 9 01635929 3
Qi 272307692 % 2.3387346% 12 0340832025 8 0.1325089 2
Q20 | glementos tangiles 268367347 18 22755102 2 DARIT7551 1% 01653992 13
an 273979592 2 248449188 0 0.362204858 ° 032216 n
Qz2 270408163 % 248449388 17 0392857143 1" -0.943283 12
Fuente: elaboracién propia.
Gréfico 2. Importancia — desemperio por items.
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Fuente: elaboracién propia con metodologia IPA (Martilla y James, 1977).
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