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Presentacion

ECORFAN, es una revista de investigacién que pablica articulos en el area de: Estrategias del
Desarrollo Empresarial

En Pro de la Investigacion, Docencia, y Formando los recursos humanos comprometidos con la Ciencia.
El contenido de los articulos y opiniones que aparecen en cada numero son de los autores y no
necesariamente la opinién del Editor en Jefe.

Como primer articulo presentamos, Factores determinantes para el desarrollo econémico de las
organizaciones rurales, por SOTO-MUCINO, Luis Enrique, ELIZARRARAS-BAENA, Ramon y
REYES-REYNOSO, Radl, con adscripcion en el Instituto Politecnico Nacional, como siguiente articulo
presentamos, Impacto de las reformas tributarias en la recaudacion del Impuesto al Valor Agregado
(IVA): Modelizacion econométrica del IVA mediante variables implicadas en su base imponible periodo
2009-2015, por, REYES, Mariela, ALEJANDRO, Maria Fernanda, ARRIAGA, German y PENA,
Humberto, con adscripcion en Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, como siguiente articulo
presentamos, Factores que influyen en la implementacion de sistemas de gestion de calidad 1SO
9001:2015 en Universidades publicas Mexicanas, por SOLIS-GONZALEZ, Jesus, ROSITAS-
MARTINEZ, Juan y MORQUECHO-SANCHEZ, Raquel, con adscripcion en la Universidad Auténoma
de Nuevo Ledn, como siguiente articulo presentamos, Modelo Estructural del Benchmarking Turistico,
por MOLINA-MARTINEZ, Rubén, OCHOA-GALVAN, Melissa y BONALES-VALENCIA, Joel, con
adscripcion en la Universidad Michoacana de San Nicolds de Hidalgo, como siguiente articulo
presentamos, Efectos del Marketing Digital en la competitividad de las pymes de la provincia de Santa
Elena, por TOMALA-ROBLES, Angela Maria, PALACIOS-MELENDEZ, José Giovanni, CEDENO-
PINOARGOTE, Jairo Manuel y CAAMANO-LOPEZ, Libi Carol, con adscripcion en la Universidad
Estatal Peninsula de Santa Elena, como siguiente articulo presentamos, Importancia de la Mercadotecnia
digital como factor de competitividad en empresas artesanales, por CRUZ-ORTEGA, Jacqueline,
CANDIA-RAMOS, Selene Yuridia y CASTELLANOS-RAMOS, Edgardo, con adscripcion en el
Instituto Tecnoldgico Superior de San Luis Potosi, como ultimo articulo presentamos, Micro innovacion
en la gestion ambiental de hoteles de tres y cuatro estrellas de la Ciudad de Oaxaca, por VELAZQUEZ-
SANCHEZ, Rosa, BALSECA-RUIZ, Juan, QUIJANO-GARCIA, Roman y VALENCIA-GUTIERREZ,
Marvel, con adscripcion en al Universidad Autonoma “Benito Juarez” de Oaxaca y la Universidad
Auténoma de Campeche.
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Factores determinantes para el desarrollo econémico de las organizaciones rurales

Determinants for the economic development of rural organizations
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Resumen

El bajo nivel de ingreso de las organicaciones rurales
en Meéxico, se presenta una constante en la
incapacidad de ser productivo, y que pueda vender lo
producido en su cosecha mas alla de sus limites
locales, esto propicia la falta de participacion en el
mercado nacional, y las regulaciones estrictas del
sector. En este trabajo se analizan, aspectos de
desarrollo econdémico rural, partiendo de un contexto
de identificar los instrumentos de apoyo,
describiendo las principales restricciones de
crecimiento econdémico de los productores rurales.
Dado que el concepto de desarrollo es relativo y
puede medirse en distintos espacios, en este trabajo
se analiza a nivel de organizacion. Cuando se
describe el desarrollo del sector rural, y se refiere a
la capacidad de los agentes del sector para
perfeccionar sus habilidades de transformar los
niveles de produccidn, en bienes de calidad adecuada
para competir con sectores similares en el mercado
nacional,  buscando el  mayor  beneficio
socioecondmico integral. Este trabajo se llevo a cabo
a través una exploracion documental y descriptiva,
identificacando los principales factores de desarrollo
economico de las organizaciones rurales.

Cambio Tecnol6gico, Desarrollo Econémico,
Creditos

Abstract

The low level of income of rural organizations in
Mexico, is a constant in the inability to be productive,
and can sell what is produced in their harvest beyond
their local limits, this favors the lack of participation
in the national market, and the strict regulations of
the sector. In this paper, aspects of rural economic
development are analyzed, starting from a context of
identifying the instruments of support, describing the
main restrictions of economic growth of rural
producers. Since the concept of development is
relative and can be measured in different spaces, this
work is analyzed at the organizational level. When
the development of the rural sector is described, and
refers to the capacity of the agents of the sector to
perfect their skills to transform production levels,
into goods of adequate quality to compete with
similar sectors in the national market, seeking the
greatest benefit integral socioeconomic This work
was carried out through a documentary and
descriptive exploration, identifying the main factors
of economic development of rural organizations.

Technological Change, Economic Development,
Credits

Citacion: SOTO-MUCINO, Luis Enrique, ELIZARRARAS-BAENA, Ramén y REYES-REYNOSO, Raul. Factores
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Introducccion

Con una vision sistémica, se presenta un estudio
a través de la exploracion y descripcion de los
elementos determinantes en el desarrollo de las
organizaciones rurales, buscando identificar sus
caracteristicas de influencia de su actividad de
trabajo. El enfoque sistémico, basado en una
disciplina conocida como teoria general de
sistemas, término empleado por primera vez por
el bidlogo L. Von Bertalanffy en 1954 para
referirse a la descripcion cuantitativa de sistemas
naturales. El concepto central de la teoria es el
de "sistema", un sistema es una parte de la
realidad que puede ser aislada del resto y que
posee reglas internas de funcionamiento
(Bertalanffy, 2004).

Economia de escala

(del sec ffico) * Crédito de la banca privada y
el sector especifico)

los programas de apoyo del
sec o

Infraestructura
(de Ia organizaciin).

Especificidad tecnologica .
(de Ia organizacion) Organizacién

rural

Factores de diagnéstico

(lactores funcionales, punlos criticos,

dreas de oportunicad, reslricciones
operacionales)

Financiamiento
economico

nto
organizacion rural)

Figura 1 Factores de interaccion de las organizaciones
rurales
Fuente: Elaboracion propia con datos de Soto (2016)

Referente al cambio tecnolégico limitado
Herndn (2000) menciona que el cambio
tecnoldgico, es un término utilizado para
describir un cambio en el sistema de produccion
donde éste es un sistema dindmico por los
constantes cambios en la relacién insumo
producto a lo largo de tiempo. En la figura 1 se
muestra las interacciones de la organizacion
rural, como la economia de escala,
infraestructura, especificidad tecnoldgica, los
factores de diagnostico, (criterios, alternativas y
seleccidn tecnoldgica), son factores que pueden
potencializar su funcionamiento.

Segun Galleguillos y Santelices (2002) la
actual globalizacion estd haciendo que las
tradicionales nociones de ventajas competitivas
basadas en el acceso a los recursos a menores
costos, se vuelvan obsoletas, hoy en dia las
organizaciones que son mas competitivas, no
son aquellas con acceso a recursos de costos mas
bajos, sino aquellas que emplean las tecnologias
y métodos mas avanzados al usar sus recursos.
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Ya que la tecnologia esta cambiando
constantemente, el nuevo paradigma de la
competitividad global, requiere de la habilidad
de aprovechar el uso de la tecnologia en sus
procesos, pero se tiene una limitante en el sector
rural por no contar con recursios econémicos
para mejorar su situacion en su equipamiento de
trabajo. Para Bernal (2006) el conocimiento para
poder tener un papel protagénico, es decidir qué
tecnologia puede ser mejor y méas util, para el
progreso de una organizacion rural.

Las empresas son un elemento
fundamental para el desarrollo econémico de un
pais, constituyen una fuente de empleo amplia,
ademads de que actlan como agentes del
desarrollo econémico de una comunidad. Dentro
de éstas las Pequefias y Medianas empresas
(PYMES) del sector comercial representan un
gran porcentaje, y constituyen la columna
vertebral de la economia nacional por su alto
impacto en la generacion de empleos y en la
produccién nacional de acuerdos a los censos
econdmicos del Instituto Nacional de Estadistica
y Geografia (INEGI).

El comercio contribuye con la cuarta parte
del Producto Interno Bruto (PIB) estatal y aporta
la quinta parte de la poblacion ocupada en la
entidad de acuerdo a los datos que proporciona
el Plan Estatal de Desarrollo (2008-2013), en
este sentido, su importancia en la formacién de
rigueza es significativa. En el comercio
coexisten dos estratos bien diferenciados, las
microempresas, por un lado, y las medianas y
grandes empresas, por otro.

El primero de esos estratos es numeroso,
disperso y atomizado, y capta un pequefio
porcentaje de las ventas totales; en contraste, los
establecimientos comerciales mas grandes
tienden a ser muy dindmicos y a concentrar la
mayor parte de las nuevas inversiones (Vazquez,
Valenzuela, Montero y Garcia, 2018).

Las economias de escala

Una caracteristica de este estrato rural, es que se
concentra en el mercado informal, lo cual limita
su crecimiento y desarrollo (Perry et al., 2007).
¢Como se explica su permanencia?.

SOTO-MUCINO, Luis Enrique, ELIZARRARAS-BAENA,
Ramoén y REYES-REYNOSO, Rall. Factores determinantes
para el desarrollo econémico de las organizaciones rurales.
Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial. 2018.
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Una explicacion puede derivarse de la
teoria de los nichos estratégicos, desarrollada
por Porter (1979); Calva (1993) que argumentan
que las pequefias empresas no compiten de
manera directa con las grandes, debido a que se
concentran en pequefios nichos de mercado. El
concepto de complementariedad dinamica, plan-
tea que las pequefias empresas tienen mayores
posibilidades de flexibilidad y cercania con el
cliente, lo que les permite, evadir la competencia
directa con empresas de mayor tamafio
(Nooteboom, 1994; Audretsch, Prince y Thurik,
1999). Las organizaciones rurales estan en
riesgo, por la falta de competitividad y se
requiere de un progreso integral en su forma de
trabajo, para poder afrontar de mejor manera la
contencion en el mercado de este sector.

De acuerdo a Scott (2011) el desarrollar un
estudio sobre la competitividad de la
organizacion y el desarrollo de cadenas y
asociaciones.

Para Hall (1993) quien encuentra que el
“know-how” del empresario es el recurso in-
tangible mas importante para que una
organizacion tenga éxito, de forma que quienes
tienen una mayor experiencia y creatividad son
los que tienen mejores posibilidades de llevar a
cabo innovaciones que permitan promover el
crecimiento y el desarrollo de la microempresa,
experiencias de “alianzas productivas” que
muestren resultados interesantes con relacion al
aprovechamiento de economias de escala.

Crédito de la banca privada y los programas
de desarrollo

El acceso al crédito es importante para el
desarrollo de un sector rural, ya que éste
representa una fuente de financiamiento para
realizar inversiones, como la compra de
maquinaria para aumentar la produccion. Un
agricultor que no posea acceso al
financiamiento, esta limitado en la magnitud de
la inversion, dependiendo de su capacidad de
ahorro y otros medios de financiamiento que
pueden resultar riesgosos y sumamente costosos.
El financiamiento rural enfrenta varios retos
debido a que se trata de una actividad con altos
riesgos tanto durante el proceso produccion
como durante su proceso de comercializacion.
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Por lo tanto, el costo del credito suele ser
mayor al resto de la economia lo cual restringe
el acceso a los pequefios y medianos
agricultores.

El crédito apicola de subsistencia o de baja
rentabilidad  suele  representar  grandes
dificultades en el desarrollo mismo del sector:

—  Un crédito positivo tendria una mayor
cobertura del sistema financiero en las
zonas rurales.

- Condiciones crediticias mas favorables.

—  Racionamiento de crédito via exportacion,
NAFIN y Bancomex.

Segln Soto (2016) una tasa impositiva
elevada en el sector financiero privado,
representan una limitacion en la produccion y
competitividad del sector rural. Se debe
encontrar, un equilibrio en las tasas impositivas
que permitan una recaudacion al estado, sin
restringir la capacidad de produccion. Se
necesitan técnicas de proteccion, mediante la
ensefianza de mejores técnicas para producir y
no a través de subsidios o tarifas arancelarias.

La politica tributaria debe de ser tomada en
cuenta ya que influye sobre los incentivos en el
sector rural del pais. Una politica tributaria
elevada aumenta los precios finales de los
productos agricolas, haciéndolos menos
accesibles a los consumidores y generando una
pérdida al productor. Los agricultores no estan
incentivados por la competencia, esto influye en
los niveles de produccion y afecta el rendimiento
del sector rural. Las organizaciones agricolas
familiares, no estan preparadas para enfrentar la
volatilidad de los precios nacionales, derivados
de los internacionales, lo cual, les da una
desventaja ante productores que buscan mejorar
sus costos, en caso de que haya una caida en los
precios.

Politicas de promocion y desarrollo de las
organizaciones rurales

Nadal (2001) menciona que el apoyo al sector en
general agropecuario demanda un tipo de
politica de ingresos, ya sea, directamente, a
través de mejores precios para los productos del
campo, 0 mediante un programa de apoyos
directos a los ingresos de los productores.

SOTO-MUCINO, Luis Enrique, ELIZARRARAS-BAENA,
Ramoén y REYES-REYNOSO, Rall. Factores determinantes
para el desarrollo econémico de las organizaciones rurales.
Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial. 2018.
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Los apoyos directos, han sido escogidos
como el canal mas idoneo ya que se supone
reduce la distorsion sobre los precios relativos.
Esto se debe a que los apoyos directos a los
ingresos de los productores, estan desvinculados
de las decisiones sobre cultivo, pesticidas y
tecnologias de produccién. De este modo, en
teoria los productores rigen su conducta
economica exclusivamente por las sefiales del
mercado. En México el mecanismo de apoyo
directo a los ingresos de los productores
agricolas es PROCAMPO.

En México se cuenta con apoyos como el
programa de SAGARPA de la "Subsecretaria de
Alimentacion y Competitividad™ en donde se
menciona que la estructura programatica de la
Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo
Rural, Pesca y Alimentacion incluye los
siguientes programas sujetos a reglas de
operacion: 1) Apoyo a la Inversion en
Equipamiento e Infraestructura, )
PROCAMPO Productivo, IlI) Prevencion y
Manejo de Riesgos, 1V) Desarrollo de
Capacidades, Innovacién  Tecnoldgica vy
Extensionismo Rural, V) Sustentabilidad de los
Recursos Naturales, y VI) Acciones en
Concurrencia con Entidades Federativas en
Materia de Inversién, Sustentabilidad vy
Desarrollo de Capacidades, y promocion de los
productos agroalimentarios y su vinculacion con
el mercado exterior, el desarrollo de mercados, y
la planeacion y prospectiva (SAGARPA, 2013).

Aranda (2015) a lo largo de los Gltimos
afios, las autoridades responsables también han
estado vinculando en la realizacion de pagos al
resultado de los programas de una supervision
estrecha sobre si se obtuvo produccion. Los
criterios actuales de PROCAMPO productivo
era que estarian los pagos desvinculados de las
decisiones sobre la produccion obtenida, la falta
de crédito privado para los agricultores deberia
convertirse a PROCAMPO productivo, como un
elemento clave en las estrategias de produccion,
sus apoyos no se han convertido en una
herramienta de crédito de corto plazo y dificil de
participar por los estrictos lineamientos que se
tienen que cubrir (proyecto de inversion).
SAGARPA (2013) indica que un importante
porcentaje  (48.2%) del numero de los
beneficiarios del PROCAMPO, se ubica en
zonas de alta y muy alta marginacion, siendo el
promedio de la superficie apoyada en estas
regiones el 14% de la “superficie de labor™.
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En las ultimas tres décadas, México ha
transitado por un proceso importante de cambios
estructurales: econdmicos, sociales y politicos,
cuyas consecuencias sobre el medio ambiente
son complejas y aun dificiles de cuantificar con
exactitud. La evolucién reciente de la economia
mexicana, muestra una trayectoria incierta,
donde se combinan periodos de escaso
crecimiento  econdémico con otros de
recuperacion econdémica (Escalante, 2006). Por
su lado Zorrilla (2003) expone que el concepto
desarrollo rural es aln mas reciente.

En México, empez6 a emplearse en los
pasados afios setenta, en los decenios y siglos
anteriores no existia ese concepto ni esa
preocupacion como tal. Si habia, por supuesto,
interes en el que-hacer gubernamental, asi como,
exigencias sociales por algunos temas que ahora
se inscriben en el desarrollo rural, como
expandir la educacion, reducir el analfabetismo,
ampliar y mejorar los servicios sanitarios,
servicios de salud y la sustentabilidad de los
ecosistemas.

En el planteamiento de Bandeira, Atance y
Sumpsi (2004) mencionan que, la evidencia de
la ineficacia de wuna intervencion publica
centralizada, se impulsa de manera notable en
los procesos de descentralizacion del poder
publico y los llamados programas de desarrollo
local. Ambos procesos, han aportado y aportan
aspectos muy positivos al desarrollo agricola,
pero dejan aun sin resolver, muchos otros
elementos necesarios para que los programas y
proyectos sean realmente efectivos, es decir,
eleven la calidad de vida de los habitantes
rurales, y promuevan actividades productivas
sostenibles.

En este sentido, y de manera sintética, los
problemas mas destacados a los que se enfrentan
los actuales programas y proyectos de desarrollo
agricolas en México son:

— Discrecionalidad (corrupcion),
discontinuidad y dispersion en la
aplicacion de politicas pablicas.

- Falta de una estrategia de desarrollo rural
clara y consensuada a nivel nacional.

SOTO-MUCINO, Luis Enrique, ELIZARRARAS-BAENA,
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- Falta de articulacién y coordinacion de las
politicas de distinto ambito geografico
(internacionales, nacionales-regionales y
locales), distinto tipo (sectorial vy
territorial), distinta funcion (social y
economico-productiva) o distinto plazo
(corto y largo).

—  Sigue prevaleciendo el problema de las
dificultades de acceso de la poblacion rural
a la tierra y demas recursos y condiciones
para convertirla en un medio econémico
real.

- Bajo los nuevos enfoques de desarrollo
local, los municipios y la sociedad civil
empiezan a jugar un papel importante en
los procesos de desarrollo rural, pero
todavia hace falta transformar toda la
arquitectura institucional de la
intervencion publica. La existente sigue
respondiendo a la l6gica de los procesos de
desarrollo sectorial, centralista, de arriba
abajo, a los que simplemente se afiaden
consultas y concertaciones con el sector
privado y, en menor grado, con la sociedad
civil.

Es necesario construir un nuevo marco
institucional consensuado, claro y estable.

- La capacidad de participacion de la
sociedad civil en los nuevos programas de
desarrollo local con enfoque participativo,
es muy baja.

Es necesario fomentar y apoyar
(econémicamente) la formacion de capital
humano y capital social.

— La aproximacion localista al desarrollo
rural olvida muchas veces que el
funcionamiento de los mercados y las
sociedades rurales estd unido al
funcionamiento de la sociedad y economia
globales, por lo que las soluciones
propuestas tienen en muchas ocasiones
escasa viabilidad real.

- La enorme magnitud de la pobreza rural
obliga a que una elevada proporcion de los
presupuestos de los programas de
desarrollo rural se tenga que destinar a
proyectos de tipo social a corto plazo, sin
generar soluciones sostenibles a mediano
y largo plazo.
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FAO-SAGARPA (2012) es también
indispensable una intervencion de caracter social
tanto a traves de bienes publicos que aseguren
minimos de bienestar basico (educacion, salud,
alimentacion, servicios) como a través de
transferencias y apoyos focalizados que alivien
las condiciones de pobreza en esta poblacion que
sufre los mas altos niveles de marginalidad y las
mayores dificultades para lograr un progreso
sostenido.

Bandeira (2009) expresan que ante todos
estos problemas econdmicos, sociales y politicos
que afronta el medio rural latinoamericano,
independientemente de la cantidad total de
recursos financieros disponibles, es necesario
abordar el problema de la eficacia de las politicas
publicas. Para ello, tal y como se ha expuesto, es
imprescindible reconstruir un marco
institucional que beneficie al sector rural
apicola, que contemple tres ambitos de actuacién
distintos y complementarios: el internacional, el
nacional-regional y el local. Ademas, de
combatir la corrupcion que es el lastre que mina
y agravia todo apoyo institucional.

Por su parte la FAO-SAGARPA (2012)
plantean que el desarrollo regional, es el de
impulsar la transformacion productiva del medio
rural, y ésta, no puede hacerse desde una Optica
sectorial. Se requiere, de un enfoque de
desarrollo territorial, que enfrente la reduccion
de la marginacion rural a través de un poderoso
programa de inversiones y dotacion de
infraestructura, desarrollos institucionales, y
apoyos que posibiliten el conjunto de las
actividades econdémicamente viables, como la
agricultura, comercio, turismo, artesania,
manufactura, extraccion de materiales, y otras,
incluyendo los dive  rsos tipos de intercambio
con los centros urbanos, proveyendo
capacitacion, asistencia técnica, financiamiento
y apoyos a la comercializacion, la provision de
bienes  publicos  para  satisfacer  los
requerimientos de las actividades productivas,
como comunicaciones, transporte, energia, agua,
informacion, servicios financieros, bienes
publicos que aseguren minimos de bienestar
social, como educacion, salud, comunicaciones
y servicios basicos, finalmente, también son
fundamentales las acciones de alivio a la pobreza
de efecto inmediato, a través de transferencias
directas focalizadas.
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Las politicas de desarrollo econémico
rural, segiin Bandeira (2009) se hace la pregunta,
acerca del papel de las politicas y de la cultura
en el desarrollo econémico. En cuanto a las
politicas, algunos autores encuentran evidencia
de que su impacto en el desarrollo econémico es
insignificante una vez se tiene en cuenta la
calidad de las instituciones (Easterly y Levine,
2003). Esto supone que la existencia de “buenas”
instituciones politicas es la causa de las “buenas”
politicas o que las politicas son irrelevantes para
el desarrollo econémico. Parece mas
convincente el primer argumento, corroborado
estadisticamente por otros autores que
encuentran que las “buenas” politicas permiten,
entre otras cosas, desarrollar ‘“buenas”
instituciones (Glaeser, La Porta, Loépez y
Shleifer, 2004).

El concepto de desarrollo, afirma Castillo-
Marin (2011) es aquello que produce cambios en
la vida econémica que no le son forzados de
afuera sino que surgen de dentro, de su propia
iniciativa, si suceden estos cambios no se
producen en la misma esfera econdémica, y al
fendmeno se le denomina desarrollo econémico,
que tiene su base sencillamente en el hecho de
que los datos cambian y que la economia se
adapta a ellos, entonces no deberiamos hablar de
desarrollo econémico porque no provoca
fendmenos cualitativamente nuevos sino sélo
procesos de adaptacion de la misma calidad que
los cambios en los datos naturales.

De acuerdo al planteamiento expresado
por De la Paloma, Maeztu y Gargallo (2005)
quienes plantean que el “crecimiento
economico”, es un aspecto de otro proceso mas
general, que el desarrollo de una sociedad, por
tanto, el concepto de desarrollo es mas amplio
que el de crecimiento econdémico, de hecho,
se puede dar un crecimiento econémico sin un
verdadero desarrollo, es decir, sin que el
crecimiento suponga una transformacion del
nivel de bienestar (econdmico, social, cultural,
sanitario, etc.) de una sociedad, un crecimiento,
sin bienestar global puede dar Iugar a
sociedades que, aun consiguiendo un fuerte
incremento economico en algunos sectores o
zonas geograficas, la renta generada soélo
repercute en los beneficiarios de estos sectores.
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Mientras que en el resto de la sociedad
se mantiene en el nivel anterior de desarrollo,
por tanto, no se debe confundir el desarrollo con
el crecimiento econémico, el desarrollo se puede
definir como un proceso continuo de
crecimiento de la economia, durante el cual se
aplican las nuevas tecnologias a los procesos
productivos y a otros campos a los que les
suceden cambios institucionales sociales 'y
politicos, por tanto, desarrollo implica
crecimiento economico y cambios
estructurales.

Casilda (2007) citado por Soto (2016)
plantea que el pensamiento econdmico, es
inducido comunmente por la necesidad de
resolver problemas de “politica”, esto fue cierto,
en lo que se refiere al periodo inicial de la
configuracion de la economia de desarrollo, pues
ésta no surgi6 como una disciplina teérica
estructurada, sino que se forj6, como una materia
préctica en reaccion a las necesidades de quienes
formulan las politicas, para asesorar a los
gobiernos acerca de lo que se podia y debia de
hacer a fin de facilitar que sus paises salieran del
estado de pobreza crénica.

INEGI (2012) indica que los problemas
medioambientales de México, no son menores e
inciden en el desempefio econémico del pais, y
por supuesto, en la calidad de vida de la
poblacion. Revisando solamente algunos
indicadores sobre la situacién que guarda el
medio ambiente, se puede constatar, la critica
situacion por la que atraviesa el pais en este
ambito.

El planteamiento de la ONU, a través del
Informe Geo México (2005) sefiala que para
muchos de los paises de menor desarrollo
relativo, entre ellos México, la relacion entre
buenas practicas ambientales, y competitividad
no es muy clara, y prevalecen todavia, como lo
hemos constatado, fuertes rezagos en materia
ambiental. Presentandose repercusiones
negativas sobre el bienestar de la poblacion, el
equilibrio ecol6gico y la economia en general.
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Figura 2  Interfaces de una nueva politica rural de
inversion
Fuente: Soto (2016)

El objetivo de dichos programas, es lograr
un ordenamiento de la actividad con el proposito
de mejorar el ingreso de los productores. Estos
programas tienen diferentes denominaciones y
alcances, tales como, clusters, juntas o boards,
programas de mercadeo, marketing orders,
programas de apoyo, programas de crecimiento,
entre otros.

En México, también, se utiliza el término
“programas de apoyo”, donde se incluyen las
actividades de mercadeo que se tienen que llevar
a cabo.

En la figura 2, se plantea la necesidad de
implementar proyectos para el desarrollo rural, a
partir de la inversion de impacto, para propiciar
beneficios, tanto en lo social, como en lo
econémico y fiscal, para ello, se debera de
establecer nuevas regulaciones, para que puedan
participar las empresas rurales en créditos
(organizaciones agricolas), y atender de forma
urgente el riesgo social, con todas sus variables
e indicadores, los factores de desarrollo
economico en esta cadena productiva, dependen
de las politicas e instituciones econémicas, que
aparecen en el nivel de enlace, porque son
disefiadas y ejecutadas por el estado Mexicano,
y estan en el nivel relacionado con los factores
de productividad y capital, conocido como
contabilidad del crecimiento.
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Segun el CONEVAL (2012) menciona que el
problema que busca resolver el programa de
financiamiento, es la falta de acceso a proyectos
productivos de emprendedores de bajo ingreso y
sus causas identificadas son la escasez de
recursos movilizables y la falta de capacitacion
de las organizaciones sociales y de los
microempresarios. ADRS-FAO (2007) y de
acuerdo a los programas planteados a través de
los Recursos Financieros se busca apoyar la
provision de fondos de arranque y de capital de
trabajo mediante subvenciones de contrapartida
0 préstamos, dependiendo del riesgo del
desarrollo de la empresa rural.

BID (2004) el objetivo de la Estrategia de
Financiamiento Rural del Banco (EFRB) es
promover la provision de servicios financieros
rurales eficientes, de amplia base, y sostenible,
para lograr este objetivo se proponen tres tipos
de acciones:

— La creacion de una politica econdmicay de
un entorno normativo financiero y juridico
favorable al sector rural apicola.

— El establecimiento de intermediarios
financieros  confiables, eficientes vy
sostenibles, dedicados a proveer servicios
a las zonas rurales.

— La promocion de nuevos servicios
financieros, tales como  seguros,
arrendamiento y factoraje en aquellos
mercados en que las dos primeras acciones
estan suficientemente avanzadas en otros
sectores.

SEDECO (2014) describe el programa de
financiamiento del programa a la micro y
pequefia y mediana empresa (mipyme), para
impulsar actividades productivas, a través del
otorgamiento de aportaciones econdémicas a
micro-negocios y pequefias empresas cuyo
objetivo se encamine a la creacion vy
consolidacion de empleos, asi como el programa
especial de  financiamiento para la
comercializacion de productos rurales.
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Pero se requiere de la participacion de
actores como lo plantea FIDA (2004) para
fomentar la  colaboracion con  bancos
comerciales, instituciones microfinancieras y
empresas de micropréstamos a fin de garantizar
que las empresas rurales, en especial las
manejadas por personas de escasos recursos,
tengan acceso a servicios financieros adecuados,
para satisfacer sus necesidades.
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de
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parte de la agrupacicn del
sector, a través un fondo
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operaciones de la
organizacion
seleccionada.

Figura 3 Distribucién de fondos.
Fuente: Elaboracion propia con base en Altuve (2004)

Por su parte CONEVAL (2012) sefialaba
que para el 2011 se contaria con la cuantificacién
y ubicacién territorial (a nivel localidad) de la
poblacién potencial con base en la informacion
reportada por el INEGI en la encuesta nacional
de microempresarios (ENAMIN-2008). Para el
objetivo de la distribucion de fondos, esta
estrechamente correlacionado con el de la
estructura financiera y su costo de capital, y
directamente vinculado, con el objetivo
financiero de la empresa rural. Altuve (2004)
expone que es el paso intermedio entre la
consecucion de fondos (objetivo de la estructura
financiera), y la colocacién de los mismos en
activos capaces de generar rentabilidad
satisfactoria (objetivo de las decisiones de
inversion).

Los fondos, como se muestra en la figura
3, se deberan adecuar y optimizar en su costo de
capital, para que, como minimo, permanezcan
invariables en el valor de laempresa rural. En las
decisiones de inversion que se tratan de
maximizar, con la finalidad de preservar el valor
de la organizacion rural, es decir, buscando la
obtencion de la rentabilidad generada por los
proyectos en aplicacion, buscando que el limite
inferior que sea el costo medio contemplado de
capital.
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Por otra parte, referente a lo anterior, el
objetivo de las inversiones de capital en una
empresa, debera considerar el tomar en cuenta la
forma legal de su organizacion, para maximizar
la utilidad o satisfaccion de sus propietarios
(organizacion familiar).

‘Comunidad politica
(voluntad-poder)

* Financiamiento

» Nueva Organizacin

& Econdmica
Mercado

Comunidad
Regional y
local.

Nuevo tipo de
Regulacién
Econdmica.

Campo
Politico

Medio
ambiente

para
contrarrestar el
Riesgo social.

Campo
Econémico

Impacto social
(necesidad-trabaio)

.\

Figura4 Hacia una nueva politica de desarrollo rural, la
organizacion econémica productiva y sus relaciones
Fuente: Soto (2016) con base en Dussel (2015)

De acuerdo a Suérez (1998) una
clasificacion de las inversiones es de la siguiente
manera:

a.  Inversiones de renovacion o reemplazo,
que se llevan a cabo con el objeto de
sustituir un equipo o elemento productivo
antiguo por otro Nuevo.

b.  Inversiones de expansion, que son las que
se efecttan para hacer frente a una
demanda creciente.

c. Inversiones de  modernizacion o
innovacion, que son las que se hacen para
mejorar los productos existentes o para la
puesta a punto y lanzamiento de productos
nuUevos.

d.  Inversiones estratégicas, que son aquellas
que tratan de reafirmar a la organizacion
en el mercado, reduciendo los riesgos que
resultan del progreso técnico y de la
competencia.

En la figura 4, se puede contemplar las
interacciones que tienen la comunidad politica,
en la que se debera, tener la voluntad de llevar a
efecto las implementaciones para la mejora de
los sectores correspondientes, a través del
financiamiento de impacto, con una politica de
regulacion, para la generacion de una nueva
organizacion economica productiva rural.
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Figura 5 Posibles factores determinantes de la
competitividad de las organizaciones rurales

La utilizacion de los recursos econémicos
que puedan llegar a obtener la organizacion
rural, tendra que generar recursos iniciales, para
que a partir de ello, se desarrolle un fondo
econémico propio, en donde el retorno sea el
beneficio para la organizacién participante, para
que se vea reflejado en la aplicacion de
proyectos para la mejora de la organizacion
rural.

Estos apoyos tendrdn que operar con
reglas diferentes, ya que, deberan convencer a
inversionistas que pongan el recurso econémico
para el desarrollo de las organizaciones rurales,
determinando la recuperacion de las utilidades,
no siendo el interés monetario que impera en el
mercado que es extremoso y es con el que cuenta
actualmente el pais, o el apoyo gubernamental.

Como lo sefialan distintos autores,
Carbajal (2006), Magafia 'y Leyva (2011), Garcia
y Meza (2012), Soto (2016), su planteamiento
versa sobre la de falta estrategias para mejorar
las capacidades de la forma de realizar su trabajo
por parte de las organizaciones rurales, debido a
que faltan acciones para el fortalecimiento
competitivo y rentable de la apicultura.

Durante afios, no se ha fortalecido la
competitividad de los productores en los Estados
de la Republica, por la falta de registros y
descripcion, tanto de la calidad como de la
produccion de miel, lo que dificulta el
intercambio de experiencias con  otros
apicultores, la produccién apicola es baja por lo
que, se sostiene que los costos de produccion son
altos.
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Las necesidades financieras del medio
rural van a continuar siendo un elemento
estratégico dentro de la politica pablica del pais,
ello ante la permanencia de los problemas
estructurales, asi como la proporcion de la
poblacién que se incluye en este sector, a su vez,
el problema en la definicion del objeto de la
politica publica, esto es, en qué elementos se
conforma el medio rural, cual es su estructura
econdmica y la cual es una poblacion relevante a
apoyar.

Tambien, para las organizaciones rurales
la tecnologia de informacion desempefian un
papel elemental en la economia y la sociedad de
los paises en desarrollo, al tener un papel
constructivo en el desarrollo economico,
crecimiento del PIB, adquisicién de habilidades
para el empleo, aumento de la productividad y la
reestructuracién organizativa, reducciéon de la
pobreza y mayor participacién democratica de
los ciudadanos.

En el plano global estas tecnologias
conectan a las personas, generan mas comercio
en bienes y servicios a nivel mundial e
incrementan el acceso a la informacion y el
conocimiento. A nivel microeconémico, el
acceso Yy uso de las TIC tienen efectos positivos
en el mercado de trabajo, mejoran la asignacion
de los recursos y favorecen el crecimiento
econémico. No obstante, estos beneficios
potenciales implican disparidades en el acceso y
uso que pueden ampliar las desigualdades
econdémicas y sociales en el sector rural
(Martinez, 2018).

Conclusion

La organizacion para ser competitiva requerira
de dar la importancia a lo que plantean,
Chiavenato (1995); Hernandez y Rodriguez
(1997); Robins y Coulter (2000), sobre los
modos de produccion personalizada
“customized”, y que deberan estar basados por
la produccién orientada al mercado objetivo y
que las formas de administracion se deberan
describir desde la estructura del proceso hasta la
aplicacion  estratégica, pasando por la
administracion por objetivos, ademas, en los
sistemas de produccidn se encuentran elementos
o factores importantes para obtener un producto
0 servicio determinado, es decir, los recursos
materiales, el capital o bienes de la organizacion
y el desarrollo del capital humano.
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Si bien existen programas como el de
procampo productivo en el que se difunde la
utilizacion tecnologica, todavia existe una
demanda insatisfecha, ya que los productores
locales de las diferentes regiones de la replublica
mexicana, no saben ni conoce sobre este tipo de
programas. Con respecto a las limitantes
institucionales para la formacién de cadenas
productivas, se destaca la falta de inversion por
los sectores privado y estatal, ademas, del bajo
nivel de educacion de la fuerza laboral, el cual es
una gran limitacion en la productividad de la
mano de obra en el sector rural, y una
infraestructura limitada y diferenciada entre
regiones, entre los elementos presentados hasta
el momento en este estudio.

Adicionalmente, se consideran las
limitantes institucionales de &mbito mas general
(corrupcidn, falta de representatividad politica,
programas viciados), en México se tienen una
serie de instituciones débiles que pueden ser una
limitante para el desarrollo y la competitividad
del sector rural. La asociatividad podria mejorar
considerablemente la competitividad rural,
aumentando la base de produccion, organizando
al sector para evitar el coyotaje de su producto
producido, y trabajando sobre las capacidades de
la cadena de valor, y la disposicion de diversas
alternativas de comercializacion.

La organizacion rural puede establecer
diferentes objetivos estratégicos como son la
busqueda del méximo beneficio, el incremento
de cuota de mercado, la mejora de la produccion
0 el aumento del éxito competitivo. La literatura
aporta dos alternativas para explicar su
consecucion, una de ellas sostiene que las
condiciones externas determinan la
competitividad y la otra indica la ventaja
competitiva, que se encuentra en la existencia de
la propia organizacion rural a través de apoyos
economicos de desarrollo.
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Resumen

La primera parte de la presente investigacion radica en el
andlisis de verificacion dinamico de las variables que
explican el comportamiento del impuesto al valor
agregado (IVA) mediante el uso de modelos estimativos
de vectores auto-regresivos (VAR) con las variables que
estan implicadas en su base imponible. El periodo de
estudio del impuesto comprende desde el afio 2009 al
2012, con cifras derivadas de las bases estadisticas del
Servicio de Rentas Interna (SRI). El diagnéstico y
evidencia descriptiva confirma que sigue siendo, a nivel
nacional, uno de los impuestos que mas contribuye a la
recaudacion fiscal, provocando una inyeccion de recursos
en momentos de que otras fuentes, como el petréleo, entre
a fluctuaciones contraproducentes en referencia a lo
formulado inicialmente en el presupuesto general del
estado. Los resultados obtenidos de la formulacion del
modelo implican que cada una de las variables a estimar
contribuye de forma permanente para su recaudacion, a
diferencia del Pib, cuya insercién en el modelo resulta ser
de mayor impacto para su comportamiento.

IVA, impuesto indirecto, cointegracion, vectores VAR

Abstract

The first part of this research lies in the analysis of
dynamic verification of the variables that explain the
behavior of value added tax (IVA) by using estimation
models of autoregressive vectors (VAR) with the variables
that are involved in its tax base. The study period includes
tax from 2009 to 2012, with figures derived from the
statistical basis of the Servicio de Rentas Internas (SRI).
Diagnosis and descriptive evidence confirms that remains
at the national level, one of the largest contributors to tax
revenue collection, causing an injection of resources in
times of other sources, such as oil, to counter fluctuations
between reference to initially formulated in the general
state budget. The results of the model formulation implies
that each of the variables to estimate contributes
permanently to his collection, unlike GDP, whose
inclusion in the model turns out to be the greatest impact
on their behavior.

IVA, excise tax, cointegration, VAR vectors

Citacion: REYES, Mariela, ALEJANDRO, Maria Fernanda, ARRIAGA, German y PENA, Humberto. Impacto de las
reformas tributarias en la recaudacion del Impuesto al Valor Agregado (IVA): Modelizacion econométrica del VA mediante
variables implicadas en su base imponible periodo 2009-2015. Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial. 2018, 4-12:
15-24.

T Investigador contribuyendo como primer autor.

© ECORFAN-Spain www.ecorfan.org/spain



Articulo

16

Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial

Introduccion

La economica ecuatoriana luego de la crisis del
99, mantuvo una tendencia al alza en cuanto a
indicadores macroeconémicos como el Producto
Interno Bruto (PIB), estabilidad de precios
medidos por la inflacién, entre otros. A inicios
del siglo XXI, la economia ecuatoriana ha
sugerido una tendencia creciente muy
importante, en el periodo 2000 y 2003 la
economia crecié alrededor de 3.8 puntos
porcentuales anualmente. Durante este periodo,
se cosecharon reformas tributarias que tuvieron
resultados positivos en relacion con las
dispuestas en la década del 90, la diferencia
segun cifras del (BCE, 2015) radica
fundamentalmente en la ampliacion de la base
de contribuyentes, medida que refleja un cambio
en la cultura tributaria y en los niveles de
evasion que se generan.

Luego de estos periodos, segun datos del
(BCE, 2015) el escenario de la recaudacion
tributaria en el Ecuador mantuvo su tendencia
creciente, este crecimiento y segun esta fuente
para el afio 2002 la recaudacién era
aproximadamente $2,500 millones, para luego
ser casi el doble de recaudacion para el afio
2007. La razbn de crecimiento sugiere un
crecimiento promedio de alrededor de los 10
puntos porcentuales. A partir del afio 2007, la
tasa de crecimiento se mantuvo en promedio
alrededor de los 15 puntos porcentuales, siendo
este un ingreso muy importante luego de los
rubros petroleros para el Presupuesto General
del Estado.

Las cifras en ddlares que se derivan de la
recaudacion tributaria constituyen junto a los
valores petroleros la base prioritaria dentro del
Presupuesto del Estado, por lo que posee una
relacion directa con la ejecucion de inversion
publica, los cuales son dinamizadores del
consumo, generacion de empleo, estabilidad
comercial y por ende estimuladores del PIB, el
cual genera un ciclo pro ciclico de avance
econémico dentro del pais.

En todo lo que respecta a la recaudacion
tributaria, en los Ultimos afios ha existido
controles muy estrictos que solventan el auge
recaudatorio.
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La puesta en marcha de reformas
tributarias a partir del 2008 denominada Ley de
Equidad Tributaria, posee matices aplicados al
crecimiento recaudatorio en los impuestos
directos, debido que al ser en forma directa al
contribuyente la  recaudacion se puede
minimizar la evasion y elusion fiscal, mejorando
la equidad entre grupos de escasos recursos y
grupos con recursos onerosos evidentes.

Cultura tributaria

La diversidad de debates academicos
relacionados con culturay evolucion genera que
existan diferentes posicionamientos académicos
alrededor de la misma de la misma. Segun
Taylor: “La principal tendencia de la cultura
desde los origenes a los tiempos modernos ha
sido del salvajismo hacia la civilizacion, aquel
todo complejo que incluye el conocimiento, las
creencias, el arte, la moral, el derecho, las
costumbres, y cualesquiera otros habitos y
capacidades adquiridos por el hombre” (Tylor,
1998).

Segln la propuesta tedrica de Marx, el
dominio de lo cultural (constituido sobre todo
por la ideologia) es un reflejo de las relaciones
sociales de produccion, es decir, de la
organizacion que adoptan los seres humanos
frente a la actividad econdmica.

La gran aportacion del marxismo en el analisis
de la cultura es que ésta es entendida como el
producto de las relaciones de produccion, como
un fendmeno que no esté desligado del modo de
produccién de una sociedad. Asimismo, la
considera como uno de los medios por los cuales
se reproducen las relaciones sociales de
produccién, que permiten la permanencia en el
tiempo de las condiciones de desigualdad entre
las clases.

Esta investigacion no ahonda en los
debates antropoldgicos, etnoldgicos u otros de
la cultura humana; mas bien enfocado a una
doctrina social que bajé pardametros normados
permita a los individuos actuar en el bien comun,
la solidaridad, la sana convivencia e igualdad en
el marco de la ley.

REYES, Mariela, ALEJANDRO, Maria Fernanda, ARRIAGA, German y
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Asi, se entiende a la cultura tributaria
como el universo simbolico que sustenta el pago
de impuestos, es decir, el conjunto de creencias,
sentimientos y compartimiento que se implican
en la institucion social de la recaudacion de
impuestos, o conjunto de informacion y el grado
de conocimientos que tiene un pais sobre los
impuestos, en donde intervienen las
percepciones, criterios, habitos y las actitudes
que la sociedad tiene respecto a la tributacion.

Entendiendo a la cultura como el conjunto
de habilidades que posee el ser humano de las
distintas formas de vida y tradiciones, en la cual
las normas de conducta son aspectos incluidos
en la sociedad. Por lo tanto la cultura tributaria
es la formacién que se centra en impulsar el
cumplimiento de las obligaciones fiscales con el
pago de los tributos y deberes formales del
contribuyente estipulados en la legislacion.
También se entiende como una cognicion
transparente para pagar de manera arbitraria los
impuestos.

El pago de impuestos es una forma de ser
el motor de un pais por su gran recaudacion de
dinero, con los que se administran para ejecutar
obras que benefician a las personas en general,
por lo tanto en el Ecuador se debe fortalecer aln
mas la formacion a los contribuyentes en general
y al publico en general sobre el pago de
impuestos que le corresponden, de una manera
directa, practica y sencilla, para que exista una
buena comprension de todos, y lo apliquen de
una manera constante.

El impuesto

Impuesto es el tributo exigido por el Estado a
quienes se hallan en las situaciones consideradas
por la ley como hechos imponibles, siendo estos
hechos imponibles ajenos a toda actividad
estatal relativa al obligado.

Se resume el concepto de tributo de la
siguiente  manera:  Son  impuestos las
prestaciones en dinero o en especie, exigidas por
el Estado en virtud de su poder de imperio, a
quienes se hallen en las situaciones consideradas
por la ley como hechos imponibles. Se concluye
que el impuesto es un tributo cobrado por el
Estado en razon de la existencia de una ley y
cuyos ingresos le permitiran satisfacer las
necesidades colectivas de los ciudadanos.
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Es importante resaltar que debe existir el
hecho imponible que obliga a la persona al pago
del impuesto.

Las tasas

Tasa es la prestacion pecuniaria exigida
compulsivamente por el Estado y relacionada
con la prestacion efectiva o potencial de una
actividad de interés puablico que afecta al
obligado.

El SRI define la tasa como un tributo cuyo
hecho generador esta integrado con una
actividad del Estado divisible e inherente a su
soberania, hallandose esa actividad relacionada
directamente con el contribuyente.

Analizando los conceptos se establece que
tasa es un tributo pagado al Estado en
retribucion a una prestacion de servicios
publicos y su valor monetario estd destinado a
pagar dicho servicio, se trata de un servicio
publico divisible, es decir que el ciudadano
puede percibir lo que recibe y en otros casos se
le cede el uso de bienes de dominio publico.

Las contribuciones especiales

Existen variados conceptos sobre el término
contribuciones especiales, el DRAE 2012
expresa su definicion de la siguiente manera: “es
una prestacion que los particulares pagan
obligatoriamente al Estado, como aportacion a
los gastos que ocasiond la realizacion de una
obra o la prestacion de un servicio publico de
interés general, que los beneficio o los beneficia
en forma especifica”.

Asi: Las contribuciones especiales son los
tributos debidos en raz6on de beneficios
individuales o de grupos sociales derivados de la
realizacion de obras o gastos publicos o de
especiales actividades del Estado.

Por ello, en base a los conceptos
analizados, se establece que la contribucion
especial o de mejoras es un tributo que paga un
individuo o grupo de individuos por el beneficio
obtenido de la realizacién de una obra publica,
siendo este beneficio que recibe la persona
cuantificable monetariamente, pudiendo
tratarse de una plusvalia o de una ventaja
economica de cualquier tipo.
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Una politica tributaria puede tener varios
objetivos, y puede utilizar diferentes tipos de
impuestos para lograr dichos objetivos. Entre
estos objetivos pueden estar el financiamiento
del Estado, el desincentivo del consumo de
ciertos bienes, o la redistribucién de los ingresos
para lograr una mayor equidad. Con esto en
mente, varios han analizado aspectos de una
estructura impositiva optima. En este debate, el
tema principal es la disyuntiva entre equidad y
eficiencia. Usualmente, los impuestos directos,
como el impuesto a la renta estan en el lado de
la equidad en el debate, y los indirectos del lado
de la eficiencia.

Evasion y elusion tributaria

En el andlisis sobre el cumplimiento de las
reglas tributarias se diferencia entre el concepto
de evasion y el de elusion. “Evasion tributaria es
una violacién de la ley cuando un contribuyente
se abstiene de reportar ingresos del trabajo o
capital que son parte de la base imponible, éste
participa en una actividad ilegal por lo que
podria ser sancionado legal 0
administrativamente por las autoridades”
(Sandmo, 2004).

Por otro lado, elusion es la busqueda de
modos legales que permiten pagar menos
impuestos de los requeridos. La fuga tributaria,
en cambio, se da cuando un negocio cambia de
localizacion hacia paraisos fiscales para evitar
pagar impuestos.

A continuacion las definiciones de cada
uno de los impuestos tributarios vigentes en el
Ecuador:

Impuesto al Valor Agregado (IVA)

La Ley de Régimen Tributario en su Articulo 52
establece el objeto del Impuesto al Valor
Agregado y expresa: “Se establece el Impuesto
al Valor Agregado (IVA), que grava al valor de
la transferencia de dominio o a la importacion de
bienes muebles de naturaleza corporal, en todas
sus etapas de comercializacion, asi como a los
derechos de autor, de propiedad industrial y
derechos conexos; y al valor de los servicios
prestados, en la forma y en las condiciones que
preve esta Ley”.
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Este articulo estipula claramente el ambito
que cubre este impuesto, es importante sefialar
que estan obligados a pagar este impuesto todos
los adquirientes de bienes o servicios gravados,
por ello se establece que el VA se paga sobre
la base imponible que esta constituida por el
precio total de los bienes o el precio de los
servicios, siendo la tarifa actual del 12%.

La ley también faculta a las sociedades,
los contribuyentes especiales y las personas
naturales obligadas a llevar contabilidad, como
sujetos obligados a retener el IVA, cuando
dichos sujetos pasivos adquieran bienes o
servicios a personas naturales no obligadas a
Ilevar contabilidad.

Impuesto a la Renta (IR)

En su Art. 1 la Ley de Régimen Tributario
establece el objeto del impuesto, y expresa:
“Establécese el impuesto a la renta global que
obtengan las personas naturales, las sucesiones
indivisas y las sociedades nacionales o
extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de
la presente Ley”.

También se define en su Art. 2., el concepto de
renta:

Para efectos de este impuesto se considera renta:

1. Los ingresos de fuente ecuatoriana
obtenidos a titulo gratuito o a titulo
oneroso provenientes del trabajo, del
capital o de ambas fuentes, consistentes en
dinero, especies 0 servicios; y

2. Los ingresos obtenidos en el exterior por
personas naturales domiciliadas en el pais
0 por sociedades nacionales, de
conformidad con lo dispuesto en el
articulo 98 de esta Ley.

Este impuesto, por tanto, se vinculay se
paga en relacion a la renta global que perciban
las personas naturales, las sucesiones indivisas y
las sociedades nacionales o extranjeras. Es
importante recalcar que el impuesto a la Renta
se calcula sobre la base imponible que resulta de
la diferencia entre los ingresos gravados y
percibidos durante un afio fiscal, menos las
deducciones permitidas por la ley y su
reglamento.
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Impuesto a los Consumos Especiales (ICE)

El art. 75 de Ley de Régimen Tributario estable
el objeto de este impuesto: “Establécese el
impuesto a los consumos especiales ICE, el
mismo que se aplicara de los bienes y servicios
de procedencia nacional o importados,
detallados en el articulo 82 de esta Ley”.

Este impuesto grava la transferencia a
titulo gratuito u oneroso de los bienes que se
venden a consumidores finales y ciertos
servicios que se encuentran incluidos en la ley.
Los principales articulos que se encuentran
gravados son: los vehiculos, cigarrillos, cerveza,
bebidas alcohdlicas, gaseosas, se incluye bienes
suntuarios tales como: yates y similares, ademas
se encuentran gravados servicios de television
pagada, cuotas o membresias en clubes, entre
otros.

Régimen Impositivo Simplificado
Ecuatoriano
El Régimen Impositivo  Simplificado

Ecuatoriano (RISE), tiene como objetivo
principal, la simplificacion del pago de los
impuestos de un sector de contribuyentes y se
basa en la cancelacién de cuotas mensuales.

Este sistema, reemplaza el pago del IVA
y del Impuesto a la Renta a través del pago de
dicha cuotas, su implementacion tiene como
finalidad promover la cultura tributaria en el pais
y se encuentra vigente desde el 1 de agosto de
2008. Pueden acceder a él, de manera voluntaria,
las personas naturales que cumplan con las
condiciones establecidas en la Ley de Regimen
Tributario Interno.

Evolucién de la recaudaciéon de los
principales impuestos en el Ecuador

En el gréfico siguiente se muestra la recaudacion
de los principales impuestos tributarios en el
Ecuador durante el periodo 2009-2011. El
Impuesto al Valor Agregado es el que mas
aporta a la recaudacion fiscal nacional,
contribuye en 2009 con el 51%, en el 2010 con
el 52% y en el 2011 con el 53% de la
recaudacion total anual, sin embargo, es
considerado el impuesto mas injusto, pues
siendo un impuesto indirecto, se caracteriza por
gravar el consumo del individuo y no toma en
cuenta su capacidad contributiva.
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Destaca también la contribucion del
Impuesto a la Renta que participa en el 2009 con
el 37%, en el 2010 con el 30% y en el 2011 con
el 32% de la recaudacion total. Los otros
impuestos contribuyeron en el 6 %, el 12% y
el 9% en los mismos afios. EI Impuesto a los
consumos especiales mantiene la misma
contribucion durante los tres afios, aportando
con el 7% de la recaudacion total.

Es importante recalcar que durante este
periodo, el Impuesto a la Renta ha ido
incrementando  progresivamente, lograndose
parcialmente lo que debe perseguir un buen
sistema tributario, que es la progresividad de los
impuestos, es decir, lograr que los impuestos
directos sean los que contribuyen en mayor
medida a la recaudacion total.
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5.000,00
4.163,10

4.000,00 =t IMPUESTO A LA RENTA GLOBAL

2.954,07
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laag 13 530,24 617,80
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Gréafico 1 Recaudacion tributaria de los principales
Impuestos en el Ecuador Periodo 2009-2011 Millones de
dolares

Fuente: Estadisticas Multidimensionales SRI -
Investigador

Evolucién de la recaudacién en el Ecuador
por impuestos directos e indirectos

En el Gréfico 2 se ha divido la recaudacion
tributaria del period 2009-2011, clasificando los
impuestos en impuestos directos e impuestos
indirectos, cuya finalidad es identificar la
contribucion de cada uno de ellos, al observar
el grafico, se determina que son los impuestos
indirectos los que contribuyen en mayor medida
a los ingresos fiscales, aportando en los afios
2009, 2010y 2011 con el 57%, 58% y 59% del
total anual, mientras que los directos aportaron
con el 43%, 42% y 41% durante el mismo
periodo. Cuando se habla de impuestos directos
e indirectos es imposible no hablar de la
capacidad contributiva del individuo, ésta
sugiere que quienes mas poseen, deberian
aportar en mayor medida al financiamiento de
los ingresos del Estado y esos recursos
utilizados para realizar la obra pablica y social.
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En nuestro pais, dentro de los impuestos
catalogados como indirectos tenemos al
Impuesto al Valor Agregado y el Impuesto a los
Consumos Especiales, que pese a los esfuerzos
de la Administracion Tributaria por buscar la
progresividad en el sistema tributario
ecuatoriano y evitar la regresividad en los
impuestos, aun se encuentra en aquella via.
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2.000,00

=¢—IMPUESTOS DIRECTOS

Millones de délares
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Grafico 2 Recaudacion tributaria de los Principales
impuestos en el Ecuador Periodo 2009-2011.

Metodologia

La metodologia que se va a implementar para la
estimacion de los pardmetros que inciden en la
recaudacion del IVA es el analisis de
cointegracion, el cual verifica las relaciones a
largo y corto plazo de las variables que
resultaron ser significativas. Se formula el
modelo mediante el empleo de vectores auto-
regresivos con el rezago Optimo para
verificacion del dinamismo entre las variables.
A continuacion las nomenclaturas de las
variables a utilizarse segun (Ricciardi, 2008)
mediante frecuencia trimestral:

Nomenclatura | Descripcion de las variables

utilizada

Iva Logaritmo de las recaudaciones del
impuesto al valor agregado 2000.

PIB Logaritmo del Producto Interno Bruto
base 2000.

Inflacion (p) |Serie de la inflacidn anual con
frecuencia trimestral base 2000.

InscRuc Logaritmo de la serie de inscritos en el
sistema Ruc

Cre Logaritmo de los créditos otorgados
base 2000

Tabla 1 Nomenclatura de las variables periodo 2009-2013
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Andlisis de estacionariedad

Antes de definir las relaciones tanto en el largo
como corto plazo, se debe especificar el orden
de integracion que posee las series que van a
estar en el modelo de vectores auto-regresivos.
Para llevar a cabo dicho andlisis se empled el test
de raiz unitaria o unit root test mediante
metodologia Dickey-Fuller, en el cual se plantea
la hipotesis nula de que la serie que se estd
evaluando posee raiz unitaria, es decir no se
considera estacionario. En las series que se
aplico el test todas rechazaron la hipotesis nula,
tan solo la serie de inflacion resulto ser no
estacionaria, es decir integrada de orden cero
1(0), mientras que las que rechazaron la hip6tesis
se consideran integradas de orden uno I(1). Este
ultimo proceso se lo obtuvo de volver a testear
pero ahora con las series en primeras
diferencias. Es preciso sugerir, que para
encontrar las relaciones cointegradoras se debe
poseer series con el mismo orden de integracion.

Antes de verificar la existencia de
relaciones a largo plazo, se aplicd un test que
evidencie algin quiebre estructural en la serie, el
cual demuestra que la aplicacién de politicas
fiscales dio como resultado un salto o caida
significativa en las recaudaciones del lva. Para
ello, se emple6 wun test econométrico
denominado Test de Chow, el cual verifica la
existencia o0 no de saltos o quiebres
estructurales. Segun esta metodologia, se
formula en primera instancia una regresion de
por minimos cuadrados ordinarios con las
variables que resultaron ser significativas y cuya
inclusion persiga lo predicho por (Ricciardi,
2008). Siguiendo la metodologia de lo general a
| particular se presenta los siguientes resultados:

Variable dependiente: Recaudacion del IR

Variabl |Coeficiente |Desv. Estadistic |Prob.

e estandar |ot

PIB 1.32 0.19 6.94 0.0001*
CRED (0.32 0.07 4,57 0.0000*
INSRU |0.10 0.15 0.66 0.0008*
C

Inflac* |0.5 0.31 1.61 0.0003*
*

* Indica rechazo de la hipétesis nula que el coeficiente
de las variables son iguales a cero al 5% de significancia.
**Para recoger la informacion en los quiebres de la
inflacion se la decidio incluir a pesar de que sea 1(0).
R2= 0.72 Durbin-Watson =
1.43

Tabla 2 Ecuacion por minimos cuadrados ordinarios
Fuente: Estimaciones proporcionadas por el programa
economeétrico Eviews 4.0
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Se estimd un modelo para establecer los
quiebres estructurales significativos en los
trimestres en donde més se tomd en cuenta al lva
para aumentar la recaudacion fiscal. A
continuacion los resultados del test de Chow
para el periodo diciembre 2009 y junio 2010:

Test de Quiebre de Chow: Periodo 2010:1

Estadistico-t 1.500234 | Probabilidad | 0.27890
Log likelihood ratio | 6.20891 | Probabilidad | 0.17514

Tabla 3 Resultados de la aplicacion del test
Fuente: Estimaciones proporcionadas por el programa
econometrico Eviews 4.0

Test de Quiebre de Chow: Periodo 2010:3

Estadistico-t 1.600334 | Probabilidad | 0.29310
Log likelihood ratio | 6.030891 | Probabilidad | 0.19825

Tabla 4 Resultados de la aplicacion del test
Fuente: Estimaciones proporcionadas por el programa
econométrico Eviews 4.0

Para la evidencia de quiebre estructural, el
test verifica la hip6tesis nula de no presencia de
saltos significativos en las series, segun la
probabilidad que corresponde al estadistico t, se
evidencia el no rechazo de la hipdtesis nula, es
decir no existe un quiebre estructural
significativo para cada uno de estos periodos. Es
decir las reformas que se aplicaron para
diciembre 2009 sobre el Iva al papel periddico y
a los servicios importados y los de junio 2010 a
la importacion de carro de lujo no significaron
un salto significativo en la serie, a pesar de que
estas politicas incrementaron la recaudacion,
esta no resulto ser estadisticamente significativa,
es decir no hubo una relevancia en cuanto al
cambio de pendiente.

Relacion a largo plazo

Para conocer el dinamismo de largo plazo, es
preciso definir un analisis de cointegracion
aplicadas tan solo a las variables que resultaron
integradas de orden 1 1(1). La relacién
cointegradora sugiere una combinacién lineal
estacionaria entre coeficientes manifestando su
efecto ante la variable dependiente.

Analisis de cointegracion

Se empleara el test de (Johansen, 1992) para los
andlisis de cointegracion. Se utilizan tan solo las
variables 1(1) y que resultan relevante para la
determinacion de la recaudacion del Iva, estas
son: el PIB, los Creéditos y los inscritos en el
Ruc.
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Se determin0 en una primera instancia el
rezago Optimo para formar el modelo de
vectores auto-regresivos, a continuacion los
resultados:

Variables Enddgenas: Iva, Pib, Cred, Inscruc
Variables Exégenas: D2 D3 D4

Muestra: 2009:1 2013:4
Observaciones incluidas: 53
Lag |LogL [LR FPE AIC SC HQ
0 135.3 |N 8.73E-10|-3.712 |-2.848 |-3.637
1 224.1 |332.5 |1.84E-12 |-9.767 |-7.637

9.219*

2 363.4 | 56.8*|1.52E- |-10.26 |-6.805 |-8.261
12*
3 502.8 [46.7* |1.77E-12 | -11.3* |- -8.508

5.478*
* Indica el criterio del orden de seleccion

LR: Sequential modified LR test statistic (cada test al 5%
nivel)

FPE: Final prediction error

AIC: Akaike criterio de informacion

SC: Schwarz criterio de informacion

HQ: Hannan-Quinn criterio de informacién

Tabla 5 Criterio de seleccién del VAR éptimo
Fuente: Estimaciones proporcionadas por el programa
econometrico Eviews 4.0

Segln los indicadores criteriales de LR,
Schwarz y Akaike la mejor seleccién de rezagos
es un VAR con dos desfases en el sistema de
largo plazo. Una vez conocida esta referencia, se
procede a  verificar las  ecuaciones
cointegradoras mediante el test de (Johansen,
1992). Los resultados a continuacion:

Analisis de cointegracién con el método de Johansen:

Var(2)

Relaciones Estadistico |Valor Valor
de traza Critico Critico

(0.05) (0.01)

Ninguna ** 124.9603 |95.25 110.28

A lo mas 1|87.86816 |69.42 75.08

relacion *

A lo mas 2|52.37379 |48.31 56.56

relaciones *

A lo mas 3|28.37645 |28.78 36.75

relaciones

*(**) Indica rechazo de la hipotesis nula a 5% (1%) de

significancia.

Tabla 6
Fuente: Estimaciones proporcionadas por el programa
econométrico Eviews 4.0

Segun los resultados del test, existen a lo
mucho dos relaciones de cointegracion. Por
tanto, la ecuacion cointegradora modelizadora a
primera instancia es:
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Coeficientes de cointegracidon normalizados.

IVA Pib InsRuc Cred

1 -1.264521 |-0.516562 |-0.349278
Desv. -2.48542 -0.65743 -0.53175
Estandar

*Indica rechazo de la hip6tesis nula que el coeficiente
de las variables son iguales a cero al 5% de
significancia

Tabla 7
Fuente: Estimaciones proporcionadas por el programa
econométrico Eviews 4.0

Es relevante destacar que los coeficientes
de la ecuacidn cointegradora no miden el efecto
porcentual entre variables, tan solo mide la
relacion directa o inversa en el largo plazo de las
variables integradas de orden uno. La ecuacion
de largo plazo resulta ser:

Iva = 1.26 Pib+ 0.52 Ins Ruc + 0.34Cred (1)

Segln la ecuacién cointegradora, las
relaciones entre las variables son las siguientes:

La insercion del Pib en la ecuacion
cointegradora result6 ser significativa y poseer
una relacion directa, es decir un aumento en la
actividad y estabilidad econdmica del pais
dinamiza positivamente las recaudaciones de
este impuesto indirecto. Los hogares, al tener un
ambiente prospero econdmicamente demandan
productos y servicios de las empresas
provocando que estas generen cada vez mas
transacciones que inducen a la generacion del
impuesto incrementandose los valores de su
recaudacion.

Por otro lado, cada una de las consultorias,
obras y servicios que conciba el gobierno induce
también a la generacion del Iva. Las
importaciones es otro de las variables que
estimula al Pib, pues al existir mayores
productos en el mercado, estos generan, por cada
transaccion, el incremento de este rubro fiscal.
Por otro lado, las inversiones pueden generan
también incrementos del Iva, pues estimulan las
compras de articulos o servicios que generan
este impuesto el cual cada bien a su vez genera
ganancia que pueden, los duefios del capital,
seguir invirtiendo, completandose asi un circulo
multiplicador en la recaudacion del impuesto.
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Por otro lado, los contribuyentes inscritos
en el sistema de Registro Unico Contribuyente
(RUC), posee relacion directa con la
recaudacion del Iva, pues al existir cada vez méas
contribuyentes registrados, estos generan mayor
recaudacion.  En reaccion al crédito, esta
variable posee una relacion de
complementariedad con la recaudacion fiscal de
este tributo, pues mientras exista mayores
valores de créditos asignados esto incrementara
la recaudacion del mismo o viceversa. Esto
puede darse debido a que los créditos otorgados
son direccionados un poco mas al consumo
corriente y no al &mbito productivo, pero a pesar
de ello, el tema productivo es beneficioso para
su recaudacién, pues al adquirir bienes de
capital, en algunos casos pagan iva, y por ende
su adquisicion genera dicho tributo.

Una vez determinada la relacion al largo
plazo, es necesario determinar la interaccién de
las variables en el corto plazo. Para ello, y segun
las indicaciones del método de (Johansen,
1992), se realizd un vector de correcciones de
errores, el cual posee informacién significativa
para lograr un comportamiento estable en el
horizonte propuesto de corto a largo plazo. Los
pardmetros a continuacion:

Vector de Correccion de Errores

Correccion de|D(IVA) |D(PIB) |[D(InsRuc)|D(Cre)
errores

t-1 0.1214 |0.0154 |0.0345 0.2154
Desv. Estandar -0.04238 |-0.00589 |[0.0698 -0.0563
Estadistico t [-2.8645] | [ -2.6146] | [0.4942] |[ 3.8259]
Tabla 8

Fuente: Estimaciones proporcionadas por el programa
econometrico Eviews 4.0.

El coeficiente (t-1 en este modelo de corto
plazo, muestra la discrepancia que mantienen
cada una de las variables en su presente con los
desequilibrios que puedan tener en el largo
plazo, el valor de los coeficientes es el monto
que cada trimestre se va a ir ajustando
gradualmente hasta recuperar su condicion de
estabilidad en el largo plazo. Segun esta
apreciacion, el valor de 0.015 que corresponde
al Pib, es la discrepancia entre el logaritmo
constante del producto actual y su condicién de
largo plazo, lo cual sugiere ante un shock
dinamizar y estabilizar la economia para que
dicho valor se vaya ajustando negativamente
hacia el equilibrio en el largo plazo.
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Por otro lado, el valor que la variable
Inscritos en el Ruc se va a ir ajustando cada
periodo es -0.0345, por lo que ante un impulso
exdgeno en su condicion de corto plazo, el
niamero de contribuyentes se debe ir
incrementando para que la variable se estabilice
en el largo plazo y pueda generar la ecuacion
cointegradora antes estimada.

Los Créditos otorgados, en su condicién
de corto plazo ante shocks o impulsos externos
deben incrementarse a través del tiempo,
corrigiéndose cada trimestre en 0.2154. Esto
considera que cada vez que en el corto plazo se
quiera incrementar la recaudacion, deben de
estimularse los Créditos otorgados para que
alcance su condicion de equilibro las
recaudaciones en el largo plazo.

En esta ecuacion, las variables que segln
el valor de la t de student, resultan ser
estadisticamente significativas para explicar la
recaudacion fiscal son: el Pib y los Créditos
otorgados. Esto quiere decir que para estimular
las recaudaciones del Iva en el corto plazo, un
incremento en el producto interno mediante
estabilidad de la economia y un dinamismo de
los créditos otorgados son las Unicas variables
que, mediante esta modelizacion, pueden
incrementar las recaudaciones de este impuesto,
por lo que establecer politicas econdmicas sobre
estas variables resultaria beneficioso para su
captacién de dinero y para solventar aun mejor
el presupuesto del Estado.

Conclusiones y Recomendaciones

El IVA es un impuesto muy relevante para la
econdmica ecuatoriana, pues es el tributo que
mas contribuye en la recaudacion fiscal y por
ende al presupuesto general del estado. Por tal
motivo, verificar y modelizar las variables que
intervienen en su estructura segun las literaturas
existentes es muy conveniente, pues se puede
generar politicas reformatorias que dinamicen
las variables que resulten ser invariantes
significativas para el aumento de su recaudacion
fiscal. Entre las principales conclusiones se
tiene:

Las variables que explican a la
recaudacion fiscal del IVA son: El PIB, los
Créditos otorgados, y el nimero de inscritos en
el RUC.
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Segun el test de Chow, que evidencia
cambios estructurales en las series, determino
que en los periodos fiscales donde se
implementé politicas  fiscales sobre este
impuesto no existi6 cambios significativos o
saltos estructurales, es decir que a pesar de que
se incrementd su recaudacion este aumento no
fue significativo a diferencia de las cifras
recaudatorias que la antecedieron.

En cuanto a la relacion de largo plazo de
la recaudacion del IVA, las variables que
resultaron significativas y que coincidieron en
orden de integracion fueron: el PIB, los Créditos
otorgados y los numeros de Inscritos en el Ruc.
Segun este modelo, un auge en la economia, 0
periodos de crecimiento y estabilidad
econdmica estimula de manera favorable a la
recaudacion de este impuesto, pues las personas
estan inmersas en condiciones de estabilidad y
por ende registran adquisiciones de bienes y
servicios que gravan impuestos, por lo que
aumenta su recaudacion fiscal. Este escenario
tiene relaciones con cada uno de los
componentes de la ecuacion del PIB, en especial
medida el consumo de los hogares, el gasto de
gobierno y las importaciones.

Otra relacion positiva que se evidencia
junto al PIB son los Créditos otorgados. Estos al
incrementarse estimulan de manera positiva a la
recaudacion del IVA en la medida en que gran
parte de estos son destinados al consumo y a la
produccion, por lo que al momento de que las
personas beneficiarias lo reciben estos
adquieren mas productos o servicios, y estos al
tener incorporado en sus valores de venta al IVA
incrementan directamente su recaudacion.

Otra de las variables significativas y que
afecta directamente a la recaudacion son los
contribuyentes inscritos en el Ruc, pues
mientras exista mas contribuyentes inscritos en
este régimen, mayor serd los individuos que
aporten, ya sea semestral o mensual, con la
recaudacion del tributo.

En su condicion de corto plazo, la variable
que mas contribuye a la recaudacion de este
impuesto es el PIB, pues al poseer un coeficiente
mayor de velocidad de ajuste, evidencia que es
el que mas rapido se ajusta ante la presencia de
shocks estructurales proporcionado por el
cambio quizés de politicas reformatorias
fiscales.
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Las Unicas variables que segun este
modelo resultan ser invariantes estructurales, es
decir permanecen constantes a pesar de existir
shocks estructurales, fueron el PIB y los
Créditos otorgados, por lo que la estimulacion
de estas variables mediante practicas de politicas
fiscales incrementaran la recaudacion fiscal del
IVA. Si se desea en el corto plazo incrementar
la recaudacion del impuesto, esta no puede ser
mediante incrementos o captacion de nuevos
contribuyentes registrados del RUC.
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Resumen

Objetivos: En el presente articulo se sostiene que, aunque existe
una predisposicion por que las instituciones de estudios
superiores (IES) se certifiquen bajo la norma ISO 9001:2015,
hoy dia se sigue cuestionando la implementacion y la eficacia de
estos sistemas como herramienta de gestion administrativa en las
universidades publicas en México. Siendo el objetivo de esta
investigacion analizar el nivel de adecuacion e implementacion
de los sistemas de gestion de calidad 1SO 9001 con relacion al
compromiso de la direccion, calidad de la informacion y la
competencia administrativa.

Metodologia: Esta investigacion es de tipo cuantitativa
descriptiva-correlacional, no experimental.. Este tipo de estudios
tiene como objetivo conocer la relacién o grado de asociacion
que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en
un contexto en particular. Asi mismo, se realizaron cuestionarios
con preguntas cerradas y mixtas, precedidos por la carta de
invitacion, donde se menciona el objetivo de la encuesta, las
preguntas, el sujeto encuestado y los datos generales del proceso.

Contribucion: La validez del instrumento se determiné
mediante el alfa de Cronbach, ademas se realizaron analisis de
regresion maltiple.

ISO 9001:2015, Calidad Educativa Universitaria, Sistemas
de Gestion

Abstract

Objectives: In the present article it is maintained that, although
there is a predisposition for institutions of higher education to be
certified under 1SO 9001: 2015, today the implementation and
effectiveness of these systems as an administrative management
tool in universities continues to be questioned. public in Mexico.
The objective of this research is to analyze the level of adequacy
and implementation of ISO 9001 quality management systems in
relation to management commitment, quality of information and
administrative competence.

Methodology: This research is quantitative, descriptive-
correlational, non experimental. This type of studies aims to
know the relationship or degree of association that exists
between two or more concepts, categories or variables in a
particular context. Likewise, questionnaires with closed and
mixed questions were carried out, preceded by the invitation
letter, which mentions the objective of the survey, the questions,
the subject surveyed and the general data of the process.

Contribution : The validity of the instrument was
determined by Cronbach's alpha, and multiple regression
analyzes were performed.

ISO  9001:2015,
Management Systems

University  Educational  Quality,
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Introduccion

En los ultimos afios se han implementado
sistemas de gestion de calidad bajo la norma ISO
9001 en las Instituciones de Educacion Superior
(IES) para fortalecer la gestion de la calidad
educativa en México. Con base en estos hechos,
la Secretaria de Educacion Publica (SEP) generd
el Programa Integral de Fortalecimiento
Institucional ~ (PIFI)-(PROFOCIE) - que
actualmente es denominado Programa de
Fortalecimiento de la Calidad Educativa (PFCE)
— con el fin de contribuir a la mejora de los
programas educativos y los servicios que
brindan las IES a la comunidad universitaria
mediante el otorgamiento de recursos
financieros.

En el afio 2012 el Programa Integral de
Fortalecimiento Institucional se encontraba en
su décima etapa y dentro de sus objetivos
generales estaba el de consolidar los procesos de
evaluacion externa, autoevaluacion institucional
y los de mejora continua, entre algunos de sus
objetivos fue certificar por la Norma
Internacional 1S0O-9001:2008, los procesos
académico-administrativos. (SEP, 2012).

En la literatura encontrada hasta el
momento, Se reportan varias investigaciones
sobre el tema del nivel de adecuacién de los
sistemas de gestion de calidad ISO 9001 con
relacion al compromiso de la direccion y los
requisitos de la calidad educativa en las IES.
Dichos resultados versan sobre la adecuacion,
aplicacion y mejora de la calidad educativa.
Entre algunos estudios de diversos autores
destaca lo establecido por (Nicoletti, 2008;
Meki¢ & Goksu, 2014; Esponda, 2001; Bergher,
1997; Carbellido, 2004).

Asi mismo otros autores analizaron el
impacto, la eficacia y el prestigio de un sistema
de gestion de calidad en universidades. Entre
algunos estudios de diversos autores se
encuentran: (Bergher, 1997; Castelan, 2003;
Cereceres, Lozoya, & Erives, 2015; Hernandez,
Arcos, & Sevilla, 2013; Kasperaviciute, 2013;
Caro, Fuentes y Soto, 2013).
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Sin embargo, a pesar de que existen
investigaciones sobre los sistemas de gestion de
calidad en la IES, es necesario considerar el
compromiso de la direccion, la calidad de la
informacién y la competencia administrativa y
su impacto en la realizacion en los procesos
academicos-administrativos dentro de un
sistema de gestion de calidad bajo la norma 1SO
9001:2015, ya que las investigaciones antes
mencionadas no reflejan factores que influyen
en la implementacion eficaz de los sistemas de
gestion de calidad.

Por lo tanto el objetivo de esta
investigacion es analizar factores criticos de
éxito para la implementacion de un sistema de
gestion de calidad I1ISO 9001 con relacién al
compromiso de la direccion, la calidad de la
informacidn y las competencias administrativas.

Por lo que buscaremos responder la
siguiente pregunta:

¢Cdémo el compromiso de la direccién, la
calidad de la informacién y las competencias
administrativas, son factores que impactan de
manera positiva para la implementacion
adecuada de los sistemas de gestién de calidad
en universidades publicas de México?

Dicha respuesta procurard analizar
puntualmente los factores criticos de éxito para
una adecuada implementacion de un sistema de
gestion de calidad bajo la norma 1SO 9001.
De esta manera, se desarrollaran metodologias
para evaluar la madurez de un sistema de calidad
bajo éste estandar, y se aportaran conocimientos
técnicos para su implementacion.

El estudio se limita conceptualmente a los
factores criticos de éxito por conducto de un
nivel de adecuacion 6ptimo en las IES que tenga
implementado un sistema de gestion de calidad
ISO 9001 en Meéxico. Temporalmente la
investigacion cubrira el periodo comprendido en
el afio 2017.

Revision de Literatura

El contenido o interpretacion del concepto de
NA (nivel de adecuacion) se encuentra
determinado por el enfoque empleado para su
investigacion.

SOLIS-GONZALEZ, JesGs, ROSITAS-MARTINEZ, Juan vy
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Los primeros estudios sobre la adecuacion
tuvieron su origen en la década de los setenta
con los trabajos de Juran (1992) en donde hace
mencion a que la calidad es con base en la
adecuacion del wuso, cumpliendo con los
requisitos especificados por el cliente.

Aun cuando, entre los investigadores,
resulta dificil precisar una definicion de nivel de
adecuacion o niveles de adecuaciones de los
sistemas de gestion de calidad en las IES.
Carbone (2002) define que la adecuacion de un
sistema de calidad deberd aplicar una
metodologia y criterios de gestién de la IES
considerando asi las particularidades del actuar
educativo, involucrando de forma directa a las
personas con sus respectivos procesos, contando
asi, con resultados parcialmente tangibles y no
absolutamente  predecibles. Como  esta
definicion de nivel de adecuacion existen
algunas posturas similares de autores como,
(Meki¢ & Goksu, 2014; Esponda, 2001,
Carbellido, 2004; Bergher, 1997; Nicoletti,
2008) que se plasma en la Tabla 1.

(Nicoletti, 2008) |La normalizacion de los sistemas
y procesos apela al disefio
particular de lo que la
organizacion desea lograr, a la
documentacion de cémo se hacen
las cosas y a la verificacién de
cdmo se hicieron.
(Meki¢ & Goksu, |La adecuacion debe estar en
2014) funciones de los requisitos de las
IES, de ahi se fundamentan los
procesos a determinar e
implementar.

(Esponda, 2001) |La persona que se dedique a
normalizar debe ser conocedora
de la actividad, garantizando asi la
incorporacion de mecanismos que
se adapten a la realidad de los

procesos.
(Carbellido, La adecuacion de los procesos de
2004) calidad debera estar sujeta a los

requisitos del servicio de la
organizacion.

(Bergher, 1997) |Para la adecuacién de un sistema
de gestion de calidad bajo la
norma ISO 9001 en la educacion,
se requiere contemplar una
imagen prestigiosa de la calidad
organizacional,  responder a
factores externos e internos, un
método seguro de aseguramiento
de calidad y mejorar
continuamente los procesos
educativos

Tabla 1 Definiciones e interpretaciones del nivel de
adecuacion
Fuente: Elaboracion propia basada en literaturas previas
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Sin embargo, a pesar de existir diferentes
literaturas que comprueban el beneficio de los
sistemas de calidad, existen autores que opinan
que los sistemas de gestion de calidad 1ISO 9001
no se han adecuado de forma consistente en las
IES algunos de ellos son (Safiudo, 2001;
Castelan, 2003; Ruiz, 2004).

En este contexto de la norma ISO
9001:2015, el enfoque de un sistema de gestion
implica determinar de forma sistematica los
procesos Y sus interacciones, con el objetivo de
alcanzar los resultados previstos de acuerdo con
la politica de la calidad y la direccion estratégica
de la organizacion (1SO, 2015).

Compromiso de la Direccion

Segun Aguilar (2010) en México, los procesos
enfocados al mejoramiento de la calidad en las
organizaciones son caracterizados por no ser
exitosos, teniendo como causa principal la falta
de un compromiso real por parte de la direccion.
Por otra parte, para Meyer y Allen (1991), la
definicion de compromiso incluye tres aspectos:
apego afectivo a la organizacién, costos
percibidos asociados con dejar la organizacion y
la obligacion de permanecer en la organizacion,
de ahi que en su modelo los items se distribuyan
en estas tres vertientes (Montoya, 2014).

De acuerdo con Hartline & Ferrel (1996)
y las investigaciones anteriormente realizadas,
proponen que el compromiso de la direccion
para un servicio de calidad es un factor clave
para el comportamiento del empleado en brindar
un servicio de excelencia al cliente o usuario

Por otra parte, para Meyer y Allen (1991),
la definicion de compromiso incluye tres
aspectos: apego afectivo a la organizacion,
costos percibidos asociados con dejar la
organizacion y la obligacién de permanecer en
la organizacion, de ahi que en su modelo los
items se distribuyan en estas tres vertientes
(Montoya, 2014). La literatura ofrece una
amplia gama de estudios (Calvo de Mora &
Criado, 2005; Tejada & Arias, 2004; Santos &
Alvarez, 2007; Hirtz, Murray, & Riordan, 2007;
Babakus, Yavas, Karatepe, & Avci, 2003)
referentes al compromiso de la direccion y
elementos relacionados, tales como el liderazgo,
la satisfaccion laboral y practicas de calidad.
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En concordancia con Castillo & Osorio
(2011), un sistema de gestion de la calidad es un
medio de trabajo a través del cual se busca
obtener la satisfaccion de los clientes, por lo que
se establecen etapas dentro del control
operacional, con el fin de cumplir con el
desempefio previsto de los procesos y garantizar
la mejora continua.

Calidad de la Informacioén

En términos generales, el concepto de
informacion se relaciona con dato, en un nivel
micro, y con conocimiento, desde la perspectiva
que la informacion proporciona un saber, de ahi
que dichos conceptos manifiesten una
significativa interrelacion (Zins, 2007).

Pinto (1998) ofrece una clasificacion de la
calidad en el contexto de la documentacion y los
sistemas de informacion: de servicios Yy
productos y de procesos que aporten valor para
la toma de decisiones.

Los sistemas de informacion constituyen
cada vez mas la parte vital en el funcionamiento
de la direccion, pues de la contribucion de éstos
depende el rumbo al que se dirija la
organizacion, sea cual sea su enfoque de
intervencion. Por ello, la informacion que se
emplea en los sectores laborales, necesita ser
eficiente y de calidad.

Para el desarrollo de los sistemas de
informacion es  necesario  analizar la
informacién, un sistema de informacion debe
partir de la estructura de los datos. La calidad de
datos es determinante para que los procesos
funcionen con base en las necesidades de las
organizaciones (Caro, Fuentes y Soto, 2013).

Antinez & Valero (2015) sostienen que
los sistemas de informacion se ven inmersos en
un proceso cuya salida consiste en informacion
con valor agregado, la cual es de utilidad para
cualquier area o departamento de una misma
institucién al propiciar el desempefio en su
trabajo efectivamente.

Malagon, Galan, & Ponton (2006)
enfatizan en que la calidad en los sistemas de
informacién es un aspecto en el que deben
involucrarse todos los miembros de la
organizacion, aportando en lo individual lo
necesario para asegurar procesos de calidad.
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Cabe resaltar que cada sistema de
informacion tiene caracteristicas propias que lo
distinguen de otros. Dicho de otra manera, estos
sistemas son diferentes en cuanto a sus tipos de
entradas y salidas, el tipo de procesamiento y su
estructura. Para que la calidad de la informacién
sea eficiente para los SGC, se deben de controlar
los mecanismos de comunicacion con el
objetivo de facilitar la entrega de los datos para
el desarrollo de los procesos. Sanchez (2016)
refiere que para que se efectte un flujo adecuado
de comunicacion, es necesaria la utilizacion de
un sistema de simbolos compartidos que pueda
ser comprendido por todas las personas de la
organizacion.

De forma paralela, se deben definir las
herramientas apropiadas para la interaccion y
participacion, a través de la comunicacion
informal, tales como: aplicaciones digitales o
dispositivos electronicos para asegurar el uso
adecuado de éstos, propiciando el cumplimiento
a los requisitos de la implementacion del sistema
de gestion de la calidad.

En las organizaciones como en las
universidades publicas, se cuenta con la
definicion de la estructura organizacional en
donde se definen las autoridades vy
responsabilidades de los puestos directivos,
administrativos y docentes. Sin embargo, debido
al auge de las TIC’s, las IES se enfrentan al reto
de integrar una comunicacion multidireccional
que agilice el sistema de informacion y les
permita cumplir adecuadamente con la entrega
de informacién a las fuentes directivas y
externas (Alvarez & Botero, 2015).

Actualmente, las universidades publicas
de Meéxico han invertido una cantidad
importante de recursos econdémicos para la
preservacion, almacenamiento, manejo,
disponibilidad y uso de la informacion obtenida
de los sistemas de gestion de la calidad, asi como
de todos aquellos servicios escolares,
académicos y administrativos. No obstante, se
deben implementar mejores practicas como el
analisis de riesgos, el uso de sistemas
operativos, el establecimiento de politicas de
seguridad de la informacion, entre otras, para
garantizar la seguridad de los sistemas y
procesos de las instituciones (Abril, Pulido, &
Bohada, 2013).
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En la tabla 2 se expone una clasificacion
de los sistemas de informacion proporcionada
por Rodriguez & Daureo (2003).

Tipo de Sistema | Descripcion

Sistemas de | Tiene la particularidad de que la
comunicacion salida de un subsistema puede ser
la entrada de otro, por lo que la
interfaz entre dos subsistemas es
el mensaje que se envia.

Sistemas de | Corresponde a una red no
informacion estructurada de comunicacion
informal entre  personas dentro  del
ambiente de trabajo.

Sistemas de | Se conforma de flujos o canales de
informacion informacion que transfieren los
organizacional mensajes por medio de los
diferentes niveles.

Sistemas de | Transforma datos en informacion
procesamiento clara y precisa de comprender,
de datos requerida para algin fin en

especifico, en la realizacién de
tareas o actividades.

Tabla 2. Tipos de Sistemas de informacion
Fuente: Elaboracion propia basada en literaturas
previas.

Robbins & Coulter (2010) contribuyen a
dar una aproximacion al concepto de
administraciéon, y la definen como “la
coordinacion y supervision de las actividades
laborales de otras personas de tal manera que se
realice de forma eficiente y eficaz”.

Ahora bien, debido a las demandas del
entorno dinamico y complejo, la alta direccion
debe hacerle frente mediante la adopcion de
estrategias que le permitan adaptarse. Como
resultado de esto, el personal administrativo y
docente experimenta periodos de transicion.

De acuerdo con la investigacion de Ruiz
(2014), el nivel de empoderamiento psicolégico
que posee un individuo se pone de manifiesto en
la medida en que éste es capaz de mantener un
buen desempefio en su entorno laboral a pesar
de las condiciones en las que esta inmerso.

La situacion antes mencionada se
evidencia con el estudio realizado por Rioja
(2013) cuyo objetivo fue evaluar la adecuacion
de los procesos de inscripcion y de evaluacion
de un centro de educacion continua segun los
lineamientos de la norma ISO 9001:2008, en el
gue se obtuvieron dificultades en el transcurso
del proceso relacionadas con la informacion y
las competencias del personal.
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Los participantes entrevistados aportaron
datos sobre los inconvenientes que surgieron, y
éstos se debieron principalmente a:

— La falta de una asignacion de tareas de las
distintas areas e instancias y el modo de
trabajar,

- La nueva forma de laborar mas uniforme,

- El temor al cambio,

— El tiempo y la carga laboral del personal.

De ahi que Silva, Bernal, & Hernandez
(2014) afirmen que un elemento clave del area
de la educacion superior y los sistemas de
gestion de calidad respecta al recurso humano,
tanto en el nivel gerencial, como en el
académico y administrativo.

Competencias Administrativas

Las competencias se definen como el proceso de
desempefio complejo con idoneidad vy
responsabilidad (Tobdn, Rial, Carretero, &
Garcia, 2006).

Sin embargo, el seguimiento a las
competencias administrativas, ha sido tan
complejo, como el implementar un sistema de
gestion de calidad, debido a que no se cuenta
como un factor prioritario dentro de las IES y no
se logran correlacionar las acciones de
capacitacion y formacion con relacion a las
estrategias del plan de desarrollo institucional.
En el caso particular de las universidades, la
competitividad debe medirse de acuerdo a las
formas de trabajo que faciliten los sistemas de
evaluacion en el contexto de cada IES (Gomez,
Lechuga, & Juarez, 2011).

En el contexto laboral, se entiende por
competencia la capacidad propia de un
individuo para la consecucion de metas,
objetivos y resultados, que se miden en términos
de cumplimiento — a traves de los estandares de
calidad — en un determinado entorno de trabajo
(Quiroz, 2007).
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Moore (1994) | Es la capacidad del trabajador
(Como se cita | para desempefiar adecuadamente
en lIrigoin y | las funciones correspondientes a
Vargas, 2002, | su puesto.

p.45)
(CONOCER, La capacidad de un individuo
1997) para desenvolverse exitosamente
en diferentes &mbitos de acuerdo
con los estdndares de calidad
demandantes por el sector de
produccion. Dicha capacidad se
obtiene por la formacién, el
desarrollo de habilidades
evidenciadas en el saber, el hacer
y el saber hacer.

(Le Boterf G., | Es la unidn de recursos propios,
1998) tales como los conocimientos, el
saber hacer, las aptitudes,
caracteristicas  personales vy
recursos del entorno
(comunicacion, informacion, etc.
que se aplican para el
cumplimiento de objetivos.

Tabla 3 Definiciones de competencia laboral
Fuente: Elaboracion propia basada en la literatura
presentada por Irigoin y Vargas (2002)

Metodologia
Método

Para analizar el impacto de la variables
independientes: X1 Compromiso de la
direccion, X2 calidad de la informacion, X3
competencia administrativa, con relacion a la
variable dependiente Y1 nivel de adecuacion de
los sistemas 1ISO 9001, se realizé un cuestionario
con la escala de intensidad, posteriormente se
fueron disefiando los items validandolos con el
marco tedrico. El disefio de investigacion es
cuantitativo, de tipo transversal y la muestra se
obtuvo por censo.

Participantes

Siendo la unidad de analisis los sistemas de
gestion de la calidad implementados en las
instituciones publicas de educacion superior, la
persona idénea para proporcionar la
informacion relativa al tema es responsable de
calidad. Se aplicaron 40 instrumentos en mas de
25 universidades publicas de Mexico. Los
resultados de la encuesta de los responsables de
calidad en diversas universidades de México:
fueron 74 % mujeres y 26 % Hombres; el 87%
tienen mas de 36 afios de edad, el 15% tiene
menos de 1 afio y un 70% entre uno y 5 afios
como duefio de un proceso.
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Instrumento

Se valido el instrumento con el apoyo de 5
expertos por medio del método Delphi. Los
resultados de esta validacion fueron positivas
debido a que los expertos aprobaron el
cuestionario. El instrumento utilizado fue el
Cuestionario de adecuacion de sistemas de
gestion de calidad, el cual consta de 45 items; en
la primera seccion se pidié la informacion
general del perfil del encuestado, y en la segunda
seccion se formularon las preguntas para el
coordinador y/o jefe de calidad en donde se
utilizé una escala de intensidad de seis puntos en
donde: 1 (nunca) 2 (pocas veces) 3(con alguna
frecuencia) 4 (habitualmente) 5 (con mucha
frecuencia) 6 (siempre).

Procedimiento

El cuestionario fue enviado por correo
electrénico a los responsables de los sistemas de
gestion de calidad en las diferentes
universidades publicas de México. Para la
recoleccion de datos de las encuestas, se
procedi6 a trabajar una base de datos en Excel,
en donde se fueron capturando las respuestas,
posteriormente se procedio a exportar a SPSS v.
22 para el analisis de la regresion multiple.

Resultados

Como se observa en la tabla 4, se logré
determinar que el cuestionario arrojo datos
positivos en donde la variable 1 compromiso de
la direccién obtuvo un .924 lo cual es clasificado
como excelente, la variable 2 calidad de la
informacion un .827, bueno, la variable 3
competencias administrativa un .946 las cuales
estan clasificadas como excelente y la variable 4
clima laboral resulta estar en el rango de .855
como bueno, por lo tanto el cuestionario segun
el marco teorico es satisfactorio (George, 2003).

Alfa de (George, 2003)
Cronbach
Variable 1:1.924 0> 0.9 Excelente
Compromiso de la
Direccién

Variable 2: Calidad |.827
de Informacion

o> 0.8 Bueno

Variable 3:1.946
Competencia
Administrativa

o> 0.9 Excelente

Tabla 4 Resultados del Alfa de Cronbach
Fuente: Elaboracion propia

SOLIS-GONZALEZ, JesGs, ROSITAS-MARTINEZ, Juan vy
MORQUECHO-SANCHEZ, Raquel. Factores que influyen en la
implementacion de sistemas de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en
Universidades publicas Mexicanas Revista de Estrategias del Desarrollo
Empresarial. 2018.



Articulo

31

Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial

Ahora bien, para efectos de este estudio,
se utilizard el andlisis de Regresion Lineal
Multiple, mismo que consiste en la introduccién
de variables predictoras (independientes) sobre
una  dependiente, para  predecir el
comportamiento 'y determinar la relacion
existente entre las mismas (Rodriguez & Mora,
2001). Tomando en cuenta lo anterior, la
ecuacion matematica que distingue al modelo de
regresion lineal multiple es:

Y=080+BiXs + BoXy + B3Xs + BuXy +E (1)
En donde:

Y= Variable Dependiente, o bien, variable a
predecir

B0 = Beta

X1, X2 = Variables independientes o predictoras
E = Error

Es uno de los métodos principales del
analisis multivariado, y es una extension de la
regresion lineal solamente que maneja un
numero mayor de variables independientes
(Lind, Wathen, & Marchal, 2012)

El primer paso del analisis de regresion
multiple consistié en la eleccién del modelo.
Para ello se estableci6 que la variable
dependiente (Y) se asocia con la adecuacion
eficiente del sistema de gestion de la calidad 1ISO
9001; mientras que las variables independientes
son: compromiso de la direccion (X1), calidad
de la informacion (X2), competencias
administrativas (X3), siendo representado de la
siguiente manera:

Nivel de Adecuacion de los sistemas ISO 9001 =
Bo+ B1CD; + B, CI, + B3 CAM; + E

Con este mecanismo se podria determinar
el nivel de adecuacion toda vez que se establezca
la cantidad de personas involucradas como
duefios de proceso (compromiso de la
direccion), cantidad de procesos (calidad de la
informacién) y la evaluaciéon de las
competencias globales del personal que
participa en el sistema de gestién de la calidad
(competencia administrativa) una vez obtenido
el resultado se asigna un nivel con base en la
siguiente escala donde: 0-25 es bajo, de 25-50 es
regular, de 51 a 75, medio, 76 a 100 alto.
(School, 2018)
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Se generé un modelo que arrojé6 R? de
452, la cual resulta no favorable, indicando que
el modelo se representa en un 45.2%, esto se
muestra en la tabla 5 del resumen del modelo.

R R cuadrado| Error tip. de Durbin-
cuadrado | corregida la estimacién  Watson
1 6578 |.432 416 .651
2 .658° |.433 400 .660
3 672 |.452 402 .658 2.418

Tabla 5 Resultados del Modelo
Fuente: Elaboracion propia

El estadistico de Durbin-Watson fue igual
a 2.418, lo que indica que no existe una
independencia entre los residuos, es decir, existe
auto correlacion positiva 0 negativa entre los
residuos, ya que se encuentra fuera el rango
mayor a 1.5 y menor a 3 (Rositas, 2014).

Los coeficientes no estandarizados de las
son: (CD) compromiso de direccion .578, (CI)
de calidad de la informacion es de .049 y (CAM)
de competencias administrativa -.192. EIl error
tipico de estas mismas variables son: CD .170,
Cl.189, CAM .178. Con relacion a los resultados
en t los resultados fueron los siguientes: CD 3.4,
Cl1.260 y CAM -1.078.

En los coeficientes del modelo de
regresion las puntuaciones t indican que la
variable compromiso de la direccion es
relevante (t= 3.162) para la adecuacion de los
sistemas de gestion de calidad, dicho nivel de
importancia puede ayudar a que entregue
informacién oportunamente para las fuentes de
la calidad educativa, no asi las variables de
calidad de informaciéon y competencia
administrativa.

Conclusiones

Como conclusion de la presente investigacion
los resultados arrojan segun este modelo, el
elemento compromiso de la direccion como el
principal factor que determina la adecuacién de
los sistemas de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001.
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Si bien es cierto, con base en la literatura
de diversos autores, en donde se hace énfasis al
compromiso dentro de las organizaciones, el
liderazgo organizacional, periodos de descanso,
comodidad fisica, horarios de trabajo
razonables, tipo de trabajoy ambiente
estructurado, politicas organizacionales y
condiciones seguras del trabajo (Calvo de Mora
& Criado, 2005; Tejada y Arias, 2004; Santos &
Alvarez, 2007; Hirtz, Murray y Riordan, 2007;
Babakus, Yavas, Karatepe, & Avci, 2003)
indican que el compromiso de la direccion es
fundamental 'y segin mi  experiencia
implementando sistemas de gestion de calidad la
Direccion de la organizacion es un factor
determinante, puesto que de no ser considerado
un factor estratégico la implementacion de un
sistema de gestién de calidad, no tendria efectos
positivos en la organizacion.

Con relaciébn a la segunda variable
independiente calidad de la informacion resulto
con muy bajo impacto en el modelo .260, pero
en diversos articulos, indicaban que de no
proporcionar informacion correcta al sistema de
gestion de calidad, resultarian procesos sin
sentido, lo que se puede identificar en los
cuestionarios aplicados en diversas
universidades publicas en México, es que no se
utilizan los sistemas de gestién de calidad para
recabar informacion para las fuentes de la
calidad educativa y solo se aplican para areas
administrativas siendo este tal vez uno de los
factores por los cuales se contradiga con la
literatura en este documento.

Con respecto a las competencias
administrativas en donde se pretendia demostrar
que, entre mayor capacitacién y competencias
del personal administrativo sobre sus procesos,
mayor el grado de adecuacion de los sistemas.

Si se invierte en la formacion del personal,
el nivel de competencia se incrementa y esto
podria impactar de forma directa en lo Bque
deberia estar documentado en los procesos, pero
los resultados indican que es positivamente débil
el impacto, se podria interpretar que la
competencia no impacta para la adecuacion de
los sistemas de gestion de calidad.
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A modo de recomendacion, y, con el
objetivo de aportar estrategias para la
implementacion eficaz de un sistema de gestion
de la calidad ISO 9001, de acuerdo con los
resultados de la presente investigacion, se
recomienda lo siguiente:

a. La validacion del compromiso de la
direccion con la organizacion; que la alta
direccion este convencida que es una
herramienta y no algo adicional al trabajo.

b.  Analizar informacion requerida por las
fuentes de la calidad educativa (CIEES,
PNPC, SNI, entre otros) para con ello,
elaborar procesos integrales desarrollando
asi un sistema de informacion eficaz, que
aporte resultados para dichas fuentes,

c.  Desarrollar mecanismos de capacitacion
orientada a las funciones operativas y
técnicas del personal que participa en el
sistema de gestion de la calidad, asi mismo
que se le capacite con base en los procesos
que han sido implementados.
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Resumen

El turismo es una importante alternativa para el desarrollo
econdmico Yy social de los destinos. La literatura sobre el
turismo ha buscado determinar factores y variables
relevantes para los destinos; pero se debe considerar que,
aungue muchos factores puedan influir sobre el éxito de
un destino, es necesario analizar al turista, ya que de esta
manera se pueden optimizar y enfocar los recursos que se
emplean de acuerdo a la demanda existente. Por lo tanto,
este articulo analizara a los turistas chinos que vistan la
Ciudad de México. Ahora, puesto que es necesario
satisfacer al turista, el benchmarking y el marketing
turistico se encargan de conocerlos y satisfacerlos. Pero
ambas variables se pueden analizar a través de varios
indicadores o dimensiones, sin llegar a definir de manera
total cuales son los que tienen un mayor impacto, ni la
relacion que existe entre benchmarking y marketing. Por
lo tanto, el objetivo de este articulo es construir Modelos
Estructurales para explicar la relacién  entre
benchmarking-satisfaccion y calidad y entre marketing-
imagen y cultura. A través de los Modelos de Ecuaciones
Estructurales por Minimos Cuadrados Parciales, se
identificaron los componentes principales de ambas
variables y se obtuvieron los modelos explicativos.
Utilizar estos modelos puede favorecer una mejor gestién
y establecimiento de estrategias ya que se identifican los
indicadores mas relevantes.

Modelo Estructural, Benchmarketing Turistico,
Minimos Cuadrados Parciales, Ecuaciones
Estructurales

Abstract

Tourism is an important alternative for the economic and
social development of destinations. The literature on
tourism has sought to determine factors and variables
relevant to destinations; but it should be considered that,
although many factors may influence the success of a
destination, it is necessary to analyze the tourist, since in
this way the resources that are used according to the
existing demand can be optimized and focused. Therefore,
this article will analyze the Chinese tourists that dress
Mexico City. Now, since it is necessary to satisfy tourists,
benchmarking and tourist marketing are responsible for
knowing and satisfying them. But both variables can be
analyzed through various indicators or dimensions,
without fully defining which are those that have a greater
impact, or the relationship between benchmarking and
marketing. Therefore, the objective of this article is to
build Structural Models to explain the relationship
between benchmarking-satisfaction and quality and
between marketing-image and culture. Through the
Models of Structural Equations (MEE) by Partial Least
Squares (PLS), the main components of both variables
were identified and the explanatory models were obtained.
Using these models can favor better management and
establishment of strategies since the most relevant
indicators are identified.

Structural Model, Tourist Benchmarketing, Partial
Least Squares, Structural Equations
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Introduccion

El turismo ha experimentado un continuo
crecimiento y diversificacion hasta convertirse
en uno de los sectores econémicos con mayor
crecimiento y es ademas, una de las industrias
que puede respaldar los ingresos del pais debido
a los ingresos que puede generar. La mayoria de
los paises reconocen el potencial del turismo, lo
cual los ha llevado a buscar estrategias
encaminadas a incrementar de manera continua
el numero de turistas y la derrama econémica ya
que mejora la economia de los destinos, debido
a su enfoque pluridisciplinar que afecta a varios
ambitos:  econdémico, social, cultural vy
medioambiental.

El mercado turistico que ha tenido un
mayor desarrollo y un mayor crecimiento en los
altimos afios es el turista chino gracias a las
facilidades que ese gobierno esta dando a sus
viajeros para salir del pais, asi como al gran
poder adquisitivo con el que cuentan,
convirtiéndolo asi en un mercado potencial y
atractivo a nivel mundial debido a la gran
derrama econdmica que realizan estos turistas en
sus viajes y por ende, los paises compiten por
atraerlos. El turista chino es un turista que le
gusta conocer sobre la cultura, experiencias
culinarias y tradiciones, mas que realizar
turismo de sol y playa. Ademas, son jovenes
adultos que en la mayoria de las ocasiones viajan
en grupos de hasta quince personas.

México tiene una gran oferta turistica que
se encuentra ampliamente segmentada. Esto
significa que existen distintos tipos de productos
turisticos capaces de satisfacer distintas
necesidades, es decir, se satisfacen distintos
tipos de perfiles: cultural, de sol y playa, de
aventura, de negocios, etc. y por lo tanto esta
oferta se puede ofrecer al turista chino. Pero a
pesar de que México cuenta con una oferta
turistica abundante y segmentada, no ha sabido
atraer al mercado potencial de los turistas
chinos, perdiendo asi un gran porcentaje de
participacién en un mercado tan competitivo por
atraer a estos turistas.

Paises como Espafia, Francia o Estados
Unidos se han enfocado en la atraccion de los
turistas chinos, debido a que es un mercado con
gran potencial. A través de los afios, estos paises
han implementado diferentes estrategias para
poder captar la atencion de estos turistas, por
ejemplo estrategias enfocadas al marketing.
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La creciente competencia e interés por
atraer a los turistas chinos hace necesario
analizar qué es lo que buscan en un destino y
posteriormente analizar las fortalezas vy
debilidades de los paises para poder formular
estrategias de atraccion.

Por lo tanto, este articulo se centrara en
cémo poder incrementar el nimero de turistas
chinos que viajan hacia México. En la parte uno
se plantearan los fundamentos de la
investigacion, en donde se describe de manera
general el perfil del turista chino y el nimero de
éstos turistas a los principales paises. En la parte
dos, se abordan las teorias sobre turismo,
benchmarking, marketing turistico e innovacion
turistica. En la parte tres se describe el trabajo de
campo, los universos y sus muestras, asi como
los instrumentos y el analisis de los resultados.
En la parte cuatro se presenta la propuesta de
solucion y por ultimo, se presentan las
conclusiones de esta investigacion.

Objeto de estudio

El perfil del turista permite conocer sus gustos,
preferencias, expectativas y necesidades para
mejorar la gestion de las empresas y los destinos
turisticos. De acuerdo a varios estudios sobre
este  mercado, se tienen las siguientes
caracteristicas:

— El perfil del turista chino es el de un
profesional o ejecutivo de entre 35 y 54
afios, que viaja por motivos de ocio,
realiza una estancia aproximada de 10 dias
y se aloja en hoteles de 3,4 y 5 estrellas.

- Hay tres épocas en el afio que el turista
chino viaja al exterior: el Afio Nuevo
Chino (fecha movible entre enero y
febrero); el 1 de Mayo (tienen 10 dias de
vacaciones), el 1 de Octubre, Dia Nacional
de China (tienen 10 dias de vacaciones).

— Los meses de Diciembre, Enero y Febrero
representan en general el 22.1% de las
salidas del turismo Chino.

— El 53% de viajeros al exterior son
hombres, y el restante 47% son mujeres.

—  Alrededor del 68% de los turistas chinos
fluctua entre 15 y 34 afios y un 29% tienen
entre 35 y 54 afos.
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—  Se pueden distinguir dos clases, los
turistas de negocio y los turistas de placer.

- El turista chino viaja siempre en grupos y
lo realizan contratando paquetes turisticos
en las agencias de viaje designadas.

—  Los turistas chinos exigen para su visita un
traductor o guia que hable ambos idiomas.

- Las parejas y familias representan
actualmente a la mayoria de los viajeros de
placer. Sin embargo, ha crecido la
tendencia del segmento de los viajeros
independientes.

- Los turistas que viajan mas al extranjero
provienen de las ciudades chinas de
Beijing, Shanghai y Guangzhou.

- Los turistas chinos gastan alrededor de
2,550 ddlares en sus viajes.

- Los chinos ganan alrededor de 194,000
dolares al afio.

- El turista chino acostumbra visitar lugares
turisticos y no prefieren la playa.

- La idea de salir al extranjero es muy
apreciada entre los chinos debido al papel
que juega dentro de su cultura la
adquisicion de conocimientos mediante el
cultivo de los hébitos de leer y viajar.

De acuerdo al Chinese International
Travel Monitor (CITM), se detectan 5 perfiles
de los viajeros Chinos alrededor del mundo:

1.  Exploradores constantes

—  25% de los viajares chinos encajan en esta
categoria.

- Nacieron en entre 1960 y 1970 y prefieren
hoteles con categoria entre 3 y 4 estrellas.

- Estan en busca de ideas innovadoras, son
ambiciosos e independientes.

—  Consideran al viaje como un elemento
esencial en sus vidas.

— Su principal fuente de informacion son las
nuevas tecnologias (resefias de usuarios,
revistas de viaje).

- Buscan actividades relacionadas a las
compras Yy a la visita de sitios turisticos.

—  Gastan en promedio, 444 ddlares al dia.

ISSN 2444-4960
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Junio, 2018 Vol.4 No.12, 36-54
Viajeros con conexion

Son viajeros con filosofia sustentable, son
responsables, tienen un estilo de vida
saludable, y se consideran como personas
integras.

Nacieron entre los 60°s y 70’s.

Valoran los viajes con amigos y familia,
aman los recorridos tematicos |y
ecoturisticos en grupo.

Sus actividades preferidas son ir a cenar y
de compras.

Su fuente de informacion son los
periodicos, revistas, redes sociales y
resefias de otros usuarios.

Prefieren hoteles categoria 3 estrellas.

Su gasto promedio al dia es de 398
dolares.

Viajeros en busca de nuevas
experiencias

Nacidos entre 1980 y 1990.

Son el 17% del total de viajeros Chinos y
estan considerados dentro del grupo de los
millenials.

Son individualistas y nos les importa
como piensen los demas; son arriesgados
e independientes.

El viaje para ellos representa una forma de
“vivir al maximo”, escapar de la realidad
y salir de su zona de confort.

Prefieren viajar “de mochilazo”, hacer
recorridos  turisticos locales, ir a
conciertos y museos.

Buscan promociones y ofertas de viajes.
Al momento de reservar una habitacion,
en lo que maés se fijan es en el tamarfio y el
disefio.

Gastan aproximadamente 459 ddlares al
dia.

Buscadores de placer

Buscan ser reconocidos por la sociedad,
disfrutan ser ellos mismos, no se
preocupan por los demas y son
perseverantes.

Su principal motivacion para viajar es el
deseo de salir de la zona de confort.

Son parte del grupo de
los millenials, nacidos después de 1980.
Gustan de recorridos lujosos y disfrutan
los deportes.
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—  Su fuente de informacién son los amigos,
compafieros de escuela y trabajo,
familiares y guias de turistas.

—  Prefieren hoteles categoria 5 estrellas y
valoran el confort, la comodidad, una
habitacion espaciosa, y los mejores
servicios.

- De los 5 grupos de viajeros chinos, ellos
son los que mas gastan: 474 ddlares al dia.

México tiene una cuota de mercado baja
dentro del turismo emisor chino, esto resulta
preocupante debido al gran crecimiento que ha
tenido China por concepto de gasto en viajes al
exterior. Durante el 2014 arribaron al pais via
aérea un total de 75,665 turistas chinos, lo que
represento una variacion del 25% respecto al afio
anterior, la nacionalidad numero 16 que mas
visito el pais por la via aérea (SIIMT, 2014).

Los 5 principales aeropuertos
internacionales de México a donde llegaron los
turistas chinos en 2014 fueron: Ciudad de
México, Cancin y Tijuana, mismos que
representaron el 94.8% del total de llegadas,
siendo los dos primeros los que aportaron un
72.6% del flujo de pasajeros chinos (SIIMT,
2014).

El turista chino que llega a Meéxico
proviene principalmente de Shanghai, Beijing y
Hong-Kong y prefieren el turismo cultural (62%
del total de turistas) y el turismo de sol y playa
(31%) (IPK International, 2013). Ademas, el
71% de los chinos hacen su reservacion con un
tour operador; el 69% de estos turistas contratan
paquetes todo incluido; el 100% se hospedan en
hoteles de 4 y 5 estrellas por periodos de 5 a 8
dias y, gastan en promedio de 2 mil a 4 mil
doélares durante sus vacaciones. Los lugares
preferidos de los turistas chinos son Ciudad de
México y Cancun (SECTUR, 2014).

Turismo
La definicion de la palabra turismo ha tenido una

evolucion que ha pasado por tres etapas que
seran descritas a continuacion de manera breve.
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En 1933, Bormann agrega que el
movimiento de forasteros comprende los viajes
emprendidos por motivos de reposo, diversion,
comerciales o profesionales iniciados en
muchos casos por acontecimientos o situaciones
especiales, donde la ausencia de su vivienda es
transitoria y que excluye a los desplazamientos
a lugares de trabajo (Bormann, 1933; citado en
Dacharyy Arnaiz, 2002). La segunda etapa
surge en la mitad del siglo XX, cuando aparece
el turismo de masas como un fenomeno
econdmico-social fruto de los cambios y
transformaciones de la sociedad que surge
después de la Segunda Guerra Mundial. El
turismo entonces se ve como una actividad
socioeconémica que se distingue de la simple
actividad viajera y del movimiento de forasteros
registrada en la época anterior.

Torres (1955), afirma que el turismo es un
caso especial de exportacion de mercancias y
servicios, de cosas reales, ya que los turistas
gastan su dinero en la compra de bienes y
servicios materiales. Considera que el turismo
permite ampliar las posibilidades de bienes
exportables y esta exportacion puede hacerse en
un mercado semi-monopolistico dado que la
mayor parte de los bienes de exportacion
turistica —dada su propia naturaleza- no tienen la
competencia de sustitutos extranjeros.

En 1963 se desarrolla la tercera etapa, en
la conferencia de las Naciones Unidas sobre
viajes y turismo internacional, donde se
reconocio la importancia del turismo en las
economias nacionales y en el comercio
internacional y se establecieron definiciones y
clasificaciones del turismo para fines
estadisticos. Para 1965, se celebr6é en México el
Congreso Internacional de Sociologia, donde se
defini6 al turismo como el conjunto de
interacciones humanas, como transportes,
hospedaje, servicios, diversiones, ensefianza,
derivados de los desplazamientos transitorios,
temporales o de transeuntes de fuertes nucleos
de poblacién con propositos tan diversos como
son multiples los deseos humanos y que abarcan
gamas derivadas de motivaciones (Céardenas,
2002). En 1967, la Unidon Internacional de
Organismos Oficiales de Turismo (UIOQOT)
(antecedente de la Organizacion Mundial de
Turismo) definid al turismo como la suma de las
relaciones y de servicios resultantes de un
cambio de residencia temporal y voluntario no
motivado por razones de negocios 0O
profesionales (De la Torre, 1980).

MOLINA-MARTINEZ, Rubén, OCHOA-GALVAN, Melissa y
BONALES-VALENCIA, Joel. Modelo Estructural del
Benchmarking Turistico. Revista de Estrategias del Desarrollo
Empresarial. 2018.



Articulo

40

Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial

Durante la conferencia de la Organizacion
Mundial de Turismo (OMT) celebrada en Paris
en 1985, se cuestiono el concepto de turismo y
se propuso una extension para incluir todo
movimiento de personas sin tomar en cuenta sus
motivaciones. Mas adelante, en 1991, la OMT,
durante su Conferencia Internacional de
Estadisticas de Turismo y Viajes, reviso y
actualizd sus conceptos estableciendo que el
turismo comprende las actividades de personas
que viajan y permanecen en lugares fuera de su
ambiente usual durante no mas de un afo
consecutivo con fines de gozar de tiempo libre,
negocios u otros (OMT, 1991). Esta definicion
fue adoptada por la Comisién Estadistica de las
Naciones Unidas el 4 de marzo de 1993 y se
utiliza para definir y clasificar las actividades
turisticas  nacionales e internacionales
(Mclntosh y Goeldner, 1999).

Las definiciones presentadas proveen
principalmente, informacion turistica para
propdsitos estadisticos y son reflejo de los
esfuerzos de la comunidad internacional que, a
través de distintas acciones tomadas por
diferentes instituciones y organismos, han
estandarizado la recoleccion de datos e
informacion turistica a nivel internacional para
fines comparativos.

Modelo turistas elementos geograficos e
industria turistica

El turismo es una actividad humana que expresa
una practica social colectiva generadora de una
actividad econdmica. El turismo es objeto de
estudio de la geografia, por lo que es posible
referirse a la geografia turistica como rama
especializada. EI mercadeo por su parte es una
técnica que tiene por objetivo convertir el poder
de compra de los consumidoresen demanda
efectiva y para ello puede utilizar los resultados
derivados de los estudios geogréafico-turisticos.
De esa manera se habla entonces de
geomercadeo turistico.

El turismo puede ser visto como un
sistema abierto conformado por cinco
elementos: uno dindmico (el turista), tres
geograficos (region de origen, ruta de transito y
region de destino) y uno economico (la industria
turistica). La persona (turista) que decide viajar,
lo hace por algun motivo y porque dispone de
capacidad econdmica para sufragar ese gasto.
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Generalmente, el turista se aleja de su
lugar de residencia habitual en busca de nuevas
situaciones y experiencias. Desde el mismo
momento en que el turista inicia su viaje hace
uso de toda una serie de servicios prestados bien
por las empresas de transporte, agencias de
viaje, hoteles, restaurantes, centros de diversion,
entre otros, que conforman la industria turistica.

El modelo de sistema turistico propuesto
por Neil Leiper en 1979 es el que ha sido
adoptado por la mayor parte de los autores
actuales sobre el tema de turismo. Leiper analiza
al turismo como un sistema que vincula tres
subsistemas ubicados en entornos espaciales
concretos: region emisora, region receptora y
region de transito.

Ruta de transito: Salida de

turistas

M
A

Ruta de transito: Retorno de

Regian de origen Region de destino

turistas

“ Ambientes: fisico, cultural, social, econdmico, politicoy tecnoldgico.

Figura 1 Modelo tedrico de Leiper
Fuente elaboracién propia con base en Leiper, 1979

La figura anterior cuenta con 3 aspectos
bésicos:

—  Turistas: son los actores del sistema. Los
turistas parten de su lugar de residencia,
viajan al destino en el cual permanecen
durante cierto tiempo y luego regresan al
lugar de origen.

— Elementos geograficos: el espacio emisor
constituye el lugar de residencia habitual
donde se generan recursos a ser gastados
por el turismo. El espacio receptor motiva
los desplazamientos y recibe los
principales efectos de la actividad. El
espacio de transito comprende todas las
localidades por las cuales los turistas
pasan hasta llegar al destino.

— Industria turistica: es el grupo de empresas
y organizaciones involucradas en la oferta
del producto turistico.

El modelo turistico de Leiper permite la
localizacion de varios sectores del turismo,
distinguiéndolos como pertenecientes
mayoritariamente al origen, al destino o al
espacio de transito.
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El consumo de bienes y servicios que se
involucran en el turismo son proporcionados por
un gran namero de industrias. En el lugar de
origen de los turistas, las organizaciones locales
se constituyen principalmente en servicios de
soporte (agencias de viaje, tour operadores,
agencias de publicidad turistica, etc.); en el
destino, las organizaciones se constituyen en
proveedores directos (hoteles, restaurantes,
aerolineas, etc.) y en agencias de desarrollo del
turismo (instituciones gubernamentales, etc.) A
su vez, el desplazamiento entre el lugar de
origen y el destino constituye un aspecto
relacionado con los costos de transporte y la
movilidad fisica de los turistas. La articulacion
de los productos y servicios turisticos y las
organizaciones caracterizan las peculiaridades
distintivas del sector turistico.

Entorno
Industria
del turismo
Elementos Gestion del
geograficos sistema
Teoria de
sistemas en
turismo

Figura 2 Teoria de sistemas en el turismo
Fuente: Elaboracion propia con base en el marco teérico

Turistas

Por lo tanto, el turismo se puede estudiar
desde un punto de vista sistémico, a partir del
cual puede percibirse como un todo, con
propiedades que son diferentes a la suma de sus
partes. El turismo es un sistema de relaciones
entre un sujeto (el turista) y su objeto (el ndcleo
receptor, la empresa y la organizacion turistica).
Estas relaciones se producen bajo la influencia
de diversos entornos: econémico, sociologico,
juridico, politico, psicoldgico, ecoldgico y
tecnoldgico y ademas, el turismo tiene efectos
en la economia, la infraestructura y la sociedad
de un destino (Vogeler y Hernandez, 2000).

Teoria de sistemas en el turismo

Para comprender adecuadamente el papel del
destino turistico es necesario aplicar el enfoque
de la teoria general de los sistemas, para
conocer todas las interrelaciones existentes, y
sus respectivos 1impactos sobre el plan
estratégico.
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Se distinguen tres lineas de analisis
teoricas de la actividad turistica, segin destaca
BENI (2000):

- La primera linea se coloca en Ila
perspectiva de produccion, dentro de la
pluralidad de empresas que actian en el
sector, algunas de las que transforman la
materia prima en producto acabado y otras
que ofrecen bienes y servicios Yya
existentes.

— La segunda linca se refiere a la
distribucién, donde nos referiremos a
servicios. Y también un sector de
actividades, que segin el momento
productivo puede corresponder a lo
distributivo, como un paso de los bienes y
servicios turisticos directamente de
productor a consumidor.

—  La tercera linea consiste en identificar y
establecer condiciones del viaje y sus
componentes, es decir, el origen del viaje,
los medios de transporte usados, la
naturaleza del viaje, el tiempo de
permanencia en ese lugar, los
equipamientos receptivos  solicitados,
motivaciones, necesidades y preferencias
o el grado de participacion en actividades
turisticas recreativas, la estructura de
gastos y la estratificacion econdmica y
social del consumidor.

—  Esto lleva a ver turismo como un sistema
interrelacionado e integrado: el sistema de
turismo, lo cual permite:

— hacer resaltar la interdependencia en
turismo que existe de varios elementos
interrelacionados  cooperando para
cumplir objetivos comunes. Esto es
demostrado por la teoria general de los
sistemas

- la naturaleza abierta del sistema de
turismo: El sistema de turismo es
dindmico y cambiando constantemente y
siempre hay nuevos conceptos 'y
fenomenos llegando.

- la complejidad y variedad en todos los
aspectos de turismo.

— refleja mejor el gran nivel de
competitividad presente en turismo hoy en
dia.

- reconoce el nivel de friccién y desarmonia
en turismo al final de los afios 90.
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BENI (2000) defini6 Sistema de Turismo
(SISTUR) como  “un  conjunto  de
procedimientos, ideas y principios, ordenados
logicamente e conexos con la intencion de ver
el funcionamiento de la actividad turistica
como un todo”. SitGa el turismo en toda su
amplitud, complejidad y multicasualidad, en un
esquema sintetizador y dinamico que demuestra
las combinaciones de fuerzas y energias.

El turismo no es un hecho aislado, pues el
turista es la pieza central de un sistema. El
turismo, también esta relacionado con varias
actividades humanas. La acepcion del turismo
como sistema comprende un analisis multi-
disciplinar, en funcion de las interrelaciones
entre los diferentes sistemas en que el ser
humano participa como el econémico, social,
politico, cultural, ecologico e tecnoldgico. Esto
hace que el estudio del turismo implique el
conocimiento general de estas diferentes areas
y sus interrelaciones.

Ventajas del marketing turistico

El termino marketing aplicado a los destinos
turisticos, equivaldria a conseguir mayor
namero de turistas que visitan el destino. El
principal objetivo del marketing de destinos
turisticos es integrar y encauzar los esfuerzos
gubernamentales 'y del sector privado,
destinados a la promocién y comercializacion de
la oferta turistica de un lugar (Acerenza, 2006).
De acuerdo a Bigné, et al. (2000), los principales
objetivos del marketing de destinos son:

- Mejorar la prosperidad a largo plazo de la
comunidad local.

—  Deleitar a los visitantes maximizando su
satisfaccion.

—  Aumentar la rentabilidad de las empresas
locales y los efectos multiplicadores en su
economia.

— Optimizar los impactos del turismo
asegurando un equilibrio sostenible entre
los beneficios economicos y costes
socioculturales y medioambientales.

El marketing de destinos no s6lo deberia
ser considerado como una herramienta para
atraer mas visitantes a una region, como ha sido
el caso en muchos destinos.
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En su lugar, el marketing deberia operar
como un mecanismo para facilitar los objetivos
de desarrollo regionales y racionalizar la
provision del turismo con el fin de asegurar que
los objetivos estratégicos de los destinos se
cumplan. El marketing de destinos también
deberia generar ingresos en funcion de los
recursos utilizados para la produccion y
desarrollo de los productos turisticos, asi como
la regeneracion de estos recursos. De esta forma,
los beneficios repercutiran en todos los
integrantes del sistema turistico. Por tanto, el
marketing de destinos deberia ser utilizado
cOmo un  mecanismo  estratégico en
coordinacién con la planificacion y la gestion,
mas que una herramienta de ventas.

Los destinos son productos turisticos
dificiles de controlar y comercializar, debido a
la complejidad de las relaciones de la comunidad
local, y la diversidad de intereses implicados en
el desarrollo y produccién de los productos
turisticos. En este sentido, las estrategias y
acciones deberian considerar los deseos de todos
los participantes del sistema turistico.

Los turistas perciben el destino como una
marca que incluye una diversidad de
proveedores y servicios. Antes de realizar una
visita, los turistas desarrollan una imagen acerca
del destino, asi como una serie de expectativas
basadas en experiencias previas, en publicidad
de boca en boca, reportes de prensa, anuncios,
etc. (Buhalis, 2000, citando a Chon, 1991,1992;
Baloglu & Brinberg, 1997).

Durante su estancia, ellos consumen al
destino como una experiencia sin darse cuenta
de que todos los elementos del destino son
producidos y administrados por jugadores
independientes. La mayoria de los proveedores
de servicios turisticos son pequefias y medianas
empresas (Buhalis & Cooper, 1998; Cooper &
Buhalis, 1992). La impresion general del turista
desarrolla la imagen del destino que visitd. La
experiencia global del turista se compone de
multiples pequefios encuentros con una variedad
de agentes turisticos, como los taxistas,
hoteleros, otros no turisticos como comercios,
infraestructura 'y similares, asi como los
elementos de las atracciones locales: museos,
teatros, parques, recursos territoriales, etc. La
impresion global recogida por el turista
desarrolla su imagen percibida del destino
después de la visita.
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Ryan (1991b) explica que las empresas y
los gobiernos han aplicado s6lo una parte de la
mezcla de marketing para el turismo (es decir, la
promocion), con poca atencién a los otros
componentes del marketing. Sin embargo, si el
turismo es sobrevivir generando satisfaccion
para los turistas, deben adoptar estrategias de
mercadeo sociales. Esto implica monitorear
cuidadosamente los niveles de satisfaccion del
turista y utilizandolos como parte de los criterios
de éxito, mas que un numero creciente de
turistas; continuamente monitoreando las
reacciones de los turistas ya que es un
componente importante de la experiencia
turistica; y siendo consciente que el desarrollo
de la infraestructura de las areas del complejo de
turismo tiene implicaciones para los segmentos
de turistas que seran atraidos.

Como los consumidores valoran cada vez
mas los recursos ambientales, estan dispuestos a
pagar mas por ellos (Buhalis, 2000). Por lo
tanto, los recursos locales se convierten en un
activo central para los destinos y para los
proveedores de turismo y su sustentabilidad una
funcion basica del marketing turistico.

Cada destino turistico satisface un cierto
tipo de demanda, por lo tanto el marketing
turistico necesita tomar en consideraciéon los
motivos de realizar viajes para desarrollar
ofertas adecuadas para los mercados de destino.
Ademas, los destinos no sélo deben tener en
cuenta las necesidades y deseos de la demanda
actual, si no también tener a consideracién los
mercados potenciales que pueden atraer. Por lo
tanto, los destinos tienen que identificar los
patrones de estacionalidad de los mercados y
atraer posibles segmentos compatibles, que les
permitan maximizar su rendimiento total (gasto
promedio y niveles de ocupaciéon) (O’Brien,
1998).

Se considera destino turistico el area que
presenta caracteristicas reconocidas por los
visitantes potenciales, los cuales justifican su
consideracion como entidad y atraen viajes al
mismo, con independencia de las atracciones
que existan en otras zonas. Esta definicion tiene
diversas implicaciones (Bigné, Font, y Andreu,
2000):

- El destino turistico es una unidad o
entidad, que engloba diversos recursos
turisticos e infraestructuras formando un
sistema.
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— El destino turistico podria tener o no, los
mismos limites que los de la gestion
administrativa del territorio. Esto significa
que los diferentes organismos han de
colaborar en la planificacion y gestion del
lugar puesto que en caso contrario, surgen
disfunciones entre oferta y demanda y por
tanto, el destino no funcionara a su pleno
rendimiento.

— El turista percibe sus vacaciones como una
experiencia global y por tanto, se requiere
integrar los servicios y productos con tal
de satisfacer al turista.

Otra definicion que se puede dar es la
siguiente: se entiende por destino turistico
espacios o0 ambitos geograficos, grandes o
pequefios, con rasgos propios de clima, cultura,
atractivos, infraestructuras, servicios,
equipamientos, precio, imagen y gestion, los
cuales, en términos de mercado, se posicionan
en la mente de los consumidores. Un destino
turistico esta compuesto por un ndmero de
atributos, que pueden estar basados en recursos
naturales, creados, o abstractos, un conjunto de
facilidades y servicios turisticos dirigidos a
satisfacer las necesidades de los turistas o
consumidores potenciales (Brito, 2005).

Buhalis (2000) considera que los destinos
son una region geografica definida que es vista
por sus visitantes como una entidad Unica, con
un marco politico y legislativo para el turismo,
marketing y planificacion; los destinos son
lugares que ofrecen una amalgama turistica de
productos y servicios, que se consumen bajo la
marca del destino. Argumenta que son regiones
geograficas bien definidas, entendidas por los
visitantes como entidades Unicas con un nucleo
con seis principales componentes:

—  Atracciones: ya sean de tipo natural,
artificiales, hechas por el hombre o
patrimonio cultural.

—  Amenidades: facilidades de acomodacion
y otros servicios para los turistas.

—  Accesibilidad: sistema completo de
transporte.

— Paquetes: paquetes turisticos

—  Actividades: todas las actividades
disponibles en el destino

—  Servicios auxiliares: servicios que pueden
utilizar los turistas, por ejemplo, ATM,
hospitales, comunicaciones.
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Por lo tanto, un destino puede considerarse
como una combinacion (o incluso como una
marca) de productos, servicios y experiencias
proporcionados de manera local. La
Organizaciéon Mundial del turismo define un
destino como "... un espacio fisico en el que los
visitantes pasan al menos una noche y se
compone de productos turisticos tales como
servicios de apoyo y de interés y recursos
turisticos  con limitantes  fisicos vy
administrativos que definen su gestion,
imagenes/percepcion de competitividad en el
mercado™ (Organizacion Mundial del turismo
2003).

Los destinos son las  diversas
combinaciones de los productos turisticos que
ofrecen una experiencia integrada a los
consumidores. Sin embargo, es cada vez mas
reconocido que un destino puede también ser un
concepto perceptual, que puede interpretarse
subjetivamente  por los  consumidores,
dependiendo de su itinerario de viaje,
antecedentes culturales, motivo de visita, nivel
educativo y experiencias pasadas.

Segun Hu y Rithchie (1993), un destino
turistico se compone de un compendio de
facilidades y servicios que, como cualquier otro
producto o servicio de consumo, se compone de
atributos  multidimensionales que  juntos
determinan su atractivo para un individuo en
particular y en una situacion determinada. Estos
atributos incluyen no solo los lugares historicos,
parques, paisajes, sino también todos aquellos
servicios y facilidades que satisfacen las
necesidades diarias de los turistas.

Gearing, Schwarz y Var (1974) agrupan
estos atributos en las siguientes categorias:

- Factores naturales.

- Factores sociales.

- Factores historicos.

- Facilidades de recreo y comerciales.

- Infraestructura, alimentacion y seguridad.

Mill y Morrison (1985) indican que los
destinos no sélo son una parte fundamental del
sistema total turistico, sino que también un
destino es un sistema que contiene una mezcla
de atracciones y servicios donde cada parte es
dependiente de las otras para el éxito en la
atraccion, el servicio y la satisfaccion del turista.
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Benchmarking

En los Gltimos afos, el creciente interés por el
benchmarking se vio estimulado con la
publicacion del libro de benchmarking de
Robert Camp, gerente de Xerox (Camp, 1989).
Desde entonces, el benchmarking ha sido
discutido por varios autores (e.g. Spendolini,
1992; Watson, 1992, 1993; Zairi, 1992; 1996;
Harrington y Harrington, 1996; Cross, 1998).

El benchmarking es un concepto dinamico
y adaptable a diferentes necesidades. Se trata de
un proceso que estimula cambios y mejoras en
las organizaciones con base en la informacién
recopilada, midiendo asi el desempefio, tanto
propio como el de otros. Este proceso debe ser
sistematico, formal y organizado para promover
un conjunto de acciones en un orden particular,
teniendo una secuencia coherente y esperada
que cualquier miembro de la organizacion pueda
repetir (Harmes, 2005).

El benchmarking permite diagnosticar,
medir, comparar y evaluar entre otras cosas los
servicios, procesos de trabajo, funciones, etc.,
facilitando el aprendizaje sobre uno mismo y los
demas, enfocando el estudio de éstos Gltimos en
cémo se prestan o realizan los servicios y no
tanto en qué servicio se realiza o se presta.

Algunas definiciones acerca de lo que es
benchmarking se presentaran a continuacion:
Camp (1989) define que el benchmarking es la
busqueda de las mejores préacticas de la industria
que conducen a un desempefio excelente.
Watson (1992) establece que el benchmarking
es una continua busqueda y aplicacion de
mejores practicas que llevan a un rendimiento
competitivo superior. Spendolini (1992) definio
que el benchmarking es un proceso sistematico
y continuo para evaluar los productos, servicios
y procesos de trabajo de las organizaciones que
son reconocidas como representantes de las
mejores practicas, con el proposito de realizar
mejoras organizacionales. Las palabras clave en
esta definicion son: evaluacion, continuo,
mejores practicas, sistematico y mejoramiento.

Evaluacion: el primer objetivo del
benchmarking es evaluar un proceso. Por esta
razon, las mediciones son necesarias; los
resultados tienen que ser medidos. Medir
constituye la esencia del benchmarking.
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En los afios setenta la palabra evoluciond
hacia el vocabulario mas amplio de los negocios,
donde empez6 a significar un proceso de
medicion mediante el cual se llevan a cabo
comparaciones entre las empresas.

Continuo: el benchmarking requiere
mediciones  continuas debido a que,
desafortunadamente, sus competidores no van a
esperar a ser alcanzados. Aunque la busqueda
continua de mediciones tal vez parezca una
carga, solo unos cuantos profesionales se
oponen a buscar constantemente las mejores
practicas, debido a que la gran mayoria sabe que
el intercambio continuo de ideas es necesario
para que una industria mejore.

Mejores précticas: el proceso de
benchmarking se concentra en las actividades
mas exitosas. Es por ello que el benchmarking
es méas que un analisis de la competencia. El
objetivo es aprender no simplemente qué se
produce, sino también cémo se produce.

Sistematico: el benchmarking es un
proceso sistematico y estructurado paso a paso,
para evaluar los métodos de trabajo en el
mercado. La clase de datos que el benchmarking
proporciona permite a las empresas comparar
sus productos, servicios y procesos de trabajo
con los mejores.

Mejoramiento: debido a que es posible
emplear la informacion recopilada en una
variedad de formas y producir un efecto
significativo en las operaciones de la
organizacion.

Otros puntos que caben destacar de la
definicion de benchmarking son los siguientes:

—  El'benchmarking es un proceso debido a la
idea de que es facil de comprender,
involucra acciones que definen aspectos,
problemas u oportunidades; mide el
desemperfio propio y el de otros; llega a
conclusiones basadas en un anélisis de
informacién 'y, estimula cambios vy
mejoras organizacionales.

- Existen métodos o modelos para hacer
benchmarking, los cuales representan una
secuencia coherente y ordenada que puede
ser repetida por cualquier miembro de la
organizacion, y con esto se pretende que el
benchmarking no sea un ejercicio aislado
de recopilacion de informacion.
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— El benchmarking no es una actividad que
se realiza una sola vez, es un proceso que
tiene lugar en un periodo extenso de
tiempo ya que el comportamiento de
cualquier empresa y su desempefio no son
estaticos, cambian con el tiempo, es decir,
es un analisis dindmico.

— Es un proceso investigativo, un proceso de
preguntas que mediante la medicion,
evaluaciéon, comparaciéon, es como se
produce la informacion que le agrega
valor a la calidad de la toma de decisiones
que se generan como resultado del
benchmarking; los resultados de un
analisis de benchmarking se convierten en
la base para establecer objetivos de corto
o0 largo plazo consistentes con la realidad
del mercado.

Se puede decir que el benchmarking es un
procedimiento  sistematico de  medicion
comparativa con el objetivo de lograr la mejora
continua y no se limita a un solo tipo de
actividad en alguna organizacion ya que se
puede aplicar a cualquier area y a cualquier
organizacion que produzca resultados similares
0 que se dedique a préacticas comerciales
similares.

El benchmarking parte de una
investigacion inicial para descubrir quiénes son
los mejores en el area que se va a examinar. Esta
investigacion incluye la consulta con expertos,
analistas, profesionales o investigadores. Una
vez que se completa el andlisis de
benchmarking, se genera una accion que puede
comprender  diversas actividades, desde
recomendaciones, hasta una real ejecucion de
cambio basado en el andlisis de los hallazgos del
benchmarking, es decir, la mejora del proceso o
producto por medio de la identificacion de
estandares y de acciones.

Los conocimientos obtenidos por el
benchmarking proporcionan a la organizacion
una base para la construccion de planes
operativos para satisfacer y superar los
estandares, para mejorar y para mantenerse
actualizadas dentro de las practicas mas
modernas (Wo6ber, 2001).

De acuerdo a Camp (1989) existen 5
beneficios que otorga el benchmarking:
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—  Satisfacer en forma maéas adecuada las
necesidades del consumidor final.

- Establecer metas basadas en un punto de
vista concertado de las condiciones
externas.

—  Determinacion de
productividad verdaderas.

- Lograr una posicion competitiva.

- Estar consciente de las mejores practicas
de la industria y buscarlas.

medidas de

Los estudios empiricos de Tribe y Snaith
(1998) permiten identificar seis dimensiones de
la calidad para productos turisticos integrados y
para los destinos:

- Recursos naturales y servicios: relativos a
infraestructura, asistencia sanitaria, agua
potable, seguridad ciudadana, limpieza de
plazas y vias publicas.

—  Ambiente: se refiere a la oferta de
actividades, actividades de informacion, a
la calidad global del ambiente.

- Restaurantes, bares, tiendas y vida
nocturna: se refiere a la calidad de las
materias primas, la presentacion de los
platos, buena acogida y servicio,
equilibrio calidad-precio.

—  Transporte: en relacion a la fiabilidad del
sistema de reservas, actitudes y atencion
personal, procedimientos de embarque y
puntualidad, limpieza y funcionamiento
de terminales, vehiculos y naves, entrega
de equipajes.

- Herencia cultural: se refiere a la calidad de
la herencia cultural, monumentos
histdricos, conservacion del patrimonio
cultural, gestion de museos.

—  Alojamiento: Mide la exactitud en las
reservas, calidad de la acogida,
equipamiento, estado de conservacion y
limpieza, servicios complementarios.

Finalmente, en cuanto al anélisis de las
relaciones entre la calidad, satisfaccion y los
efectos de estos conceptos en las intenciones del
comportamiento del turista, se ha tratado en
trabajos como los realizados por Getty y
Thompson (1994), Simpson (2000), Baker y
Crompton (2000), Bigne et al. (2001).
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Ventajas del benchmarking

Las compaiiias utilizan el benchmarking con
diferentes fines, algunas organizaciones
posicionan el benchmarking como parte total de
un proceso global de solucion de problemas con
el claro propdésito de mejorar la organizacion.
Otras ubican el benchmarking como un
mecanismo activo para mantenerse actualizadas
dentro de las précticas mas modernas del
negocio.

De acuerdo a Camp (1989) existen 5
beneficios que otorga el benchmarking:

—  Satisfacer en forma mas adecuada las
necesidades del consumidor final.

— Establecer metas basadas en un punto de
vista concertado de las condiciones
externas.

— Determinacion de
productividad verdaderas.

— Lograr una posicién competitiva.

— Estar consciente de las mejores practicas
de la industria y buscarlas.

medidas de

Algunas de las razones para utilizar el
benchmarking son las siguientes:

Planeacion Estratégica: La planeacion
estratégica requiere un extenso conocimiento
del mercado, de los competidores, de los
productos mas destacados, de amenazas, etc. El
benchmarking es una herramienta util para
recopilar informacion en éstas areas. Este tipo
de informacién puede ajustar una estrategia en
una direccion especifica, o por lo menos ayudar
a identificar algunos riesgos de hacer negocios
en determinados mercados.

Pronosticos:  La  informacion  de
benchmarking, con frecuencia es utilizada para
medir el estado del mercado y predecir su
potencial desarrollo. El benchmarking también
puede proporcionar una fuente de informacion
con respecto al giro que pueden estar dando los
principales participantes en el mercado,
tendencias en su desarrollo de productos o
servicios, patrones de comportamiento del
consumidor.
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Nuevas Ideas (solucién de problemas): El
benchmarking es una excelente fuente de ideas,
de hecho, uno de los beneficios de un
benchmarking, es que expone a los individuos a
nuevos productos, procesos de trabajo y formas
de manejar los recursos de la empresa. Por
definicion, el benchmarking requiere que los
individuos establezcan contactos formales fuera
de sus organizaciones, en muchos casos, el
proceso de benchmarking comprende visitas
personales a sitios fuera de la empresa y/o a las
instalaciones de otras organizaciones. Esta es
una experiencia poco comudn, y para los
empleados que participan en este proceso, la
recompensa es exponerlos a diferentes ideas y
enfoques para dirigir los negocios.

Comparaciones de Producto/Proceso: Una
practica comdn de la actividad de
benchmarking involucra la recopilacion de
informacidn sobre los productos o procesos de
los competidores o de algunas empresas
reconocidas como  “excelentes”.  Esta
informacion con frecuencia se recopila y se
emplea como estandar de comparacion para
productos o0 servicios similares en la
organizacion de benchmarking.

Spendolini  (1992) menciona que el
benchmarking también puede tomar un enfoque
genérico, es decir el andlisis de un producto o
servicio producido por un competidor, se puede
utilizar para obtener informacién interna de
factores tales como disefio, calidad del
producto, servicio postventa o procesos de
produccion. Los productos o procesos de
compafiias lideres suelen ser analizados por
compafias no competidoras que tratan de
incorporar elementos de dichos procesos en su
propio ambiente de trabajo.

Fijacion de objetivos: EI benchmarking se
puede utilizar como un medio para identificar
las mejores préacticas, y con esa informacion
establecer objetivos especificos para sus
propios productos o procesos. Esta redefinicion
de objetivos puede ayudar a las organizaciones
a acelerar sus curvas de desempefio a medida
que luchan por una mejora continua. Las
organizaciones que estan entrando en nuevos
mercados también encuentran que, aplicar el
benchmarking a las mejores practicas de
organizaciones acreditadas, les ayuda a fijar
metas que aceleran sus curvas de aprendizaje y
mejoran su desempefio (Tijerina, 1999).
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En conclusion, el benchmarking tiene
aplicaciones muy amplias, pero se deben
establecer algunas pautas para determinar, que
funcion, actividad, proceso o producto se
estudiara. Se deben adaptar los procesos basicos
para ajustarlos luego a las necesidades
especificas.

Modelos de Ecuaciones Estructurales (MEE)

Los modelos de ecuaciones estructurales son
modelos  estadisticos multivariantes  que
permiten estimar el efecto y las relaciones entre
maltiples variables. Estos modelos nacieron de
la necesidad de dotar de mayor flexibilidad a los
modelos de regresién. Son menos restrictivos
que los modelos de regresion por el hecho de
permitir incluir errores de medida tanto en las
variables criterio (dependientes) como en las
variables predictoras (independientes) (Ruiz, et
al. 2010).

Esta técnica surge de la unién de dos
tradiciones: una parte de la perspectiva
economeétrica que esta enfocada a la prediccion,
y la otra, del enfoque psicométrico, que modela
conceptos, como las variables latentes (no
observadas), que son indirectamente inferidas de
maultiples variables observadas (indicadores)
(Roldan y Cepeda, 2013).

La ventaja de este tipo de modelos es que
permiten proponer el tipo y direccién de las
relaciones que se espera encontrar entre las
diversas variables contenidas en él, para pasar
posteriormente a estimarlos pardmetros que
vienen especificados por las relaciones
propuestas a nivel tedrico. Por este motivo se
denominan también modelos confirmatorios, ya
que el interés fundamental es ‘“confirmar”
mediante el anélisis de la muestra las relaciones
propuestas a partir de la teoria explicativa que se
haya decidido utilizar como referencia (Ruiz, et
al. 2010).

La especificacion teorica del modelo
permite proponer estructuras causales entre las
variables, de manera que unas variables causen
un efecto sobre otras variables que, a su vez,
pueden trasladar estos efectos a otras variables,
creando concatenaciones de variables.

La estimacion de un Modelo de
Ecuaciones Estructurales puede ser llevada a
cabo mediante dos tipos de técnicas estadisticas:
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- Métodos basados en el analisis de las
covarianzas (CBM): algunos de los
programas informéaticos que se ajustan a
este enfoque son Lisrel, EQS 0 Amos.

- Métodos basados en la varianza o Partial
Least Squares (PLS): algunos de los
programas informaticos adecuados para
este enfoque son LV-PLS, SmartPLS o
PLS-Graph.

En el turismo, las ecuaciones estructurales
son una tecnica ampliamente usada para el
contraste de modelos explicativos ya que
permite construir modelos de investigacion por
medio del establecimiento de variables latentes
e indicadores basados en conceptos teéricos y
empiricos, que se relacionan mediante hipétesis
(Henlein & Kaplan, 2004).

Ademés, los modelos basados en
ecuaciones estructurales son aplicables para el
estudio de la conducta del consumidor de
destinos turisticos. Trabajos como los de Hui,
Wan y Ho (2007); Medina, Rey y Rufin (2010);
Wang y Hsu (2010); Battour, Battur y Ismail
(2012); Bernini y Cagnone (2012) pueden verse
como antecedentes en los que se probaron
modelos estructurales involucrando relaciones
entre variables de conducta del turista a través
de PLS.

La metodologia PLS generaliza y combina
caracteristicas del Analisis de Componentes
Principales y Analisis de Regresion Multiple. En
general, la regresién PLS consta de dos pasos
fundamentales. Primero, transforma a la matriz
de predictoras X de orden nxp, con ayuda del
vector de respuestas Y de orden nx1, en una
matriz de componentes o variables latentes no
correlacionados, T=(T1, - - - ,Tp) de orden n x
p, llamados componentes PLS.

Esto contrasta con el andlisis de
componentes principales en el cual los
componentes son obtenidos usando sélo la
matriz de predictoras X. Segundo, calcula el
modelo de regresion estimado usando el vector
de respuestas original y como predictoras, los
componentes PLS. El nimero de componentes
necesarios para el analisis de regresion debe ser
mucho menor que el numero de predictoras
(Vega, 2011).
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Segun Falk y Miller (1992), latécnica PLS
podria ser usada adecuadamente incluso cuando
concurran una 0 mas de las condiciones o
circunstancias siguientes: PLS ofrece ademas la
ventaja de establecer requisitos minimos para la
muestra y sus resultados se muestran robustos
frente a tres importantes insuficiencias: la
distribucion sesgada en las variables indicadoras
0 manifiestas, multicolinealidad tanto entre las
variables latentes como entre las indicadoras, y
la incorrecta especificacion del modelo
estructural por la omision de variables
regresoras (Roldan y Cepeda, 2013).
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Figura 3 Modelo PLS
Fuente Barclay et al. (1995) en Cepeda y Roldan (2004)

Como mencionan Barclay et al. (1995), el
primer paso para realizar un estudio con PLS es
especificar explicitamente tanto el modelo
estructural (modelo interno) como las relaciones
existentes entre los indicadores y los constructos
en el modelo de medida (modelo externo). Para
este primer paso resulta de una gran ayuda la
realizacién de nomogramas, como el mostrado
en la Figura 3.

Partiendo de la literatura descrita en el
primer apartado, y de la revision metodoldgica
de los modelos estructurales, se procedera a
realizar un modelo PLS para analizar las
relaciones entre benchmarking y marketing
turistico, tomando en consideracion las
relaciones con sus respectivos indicadores y
conocer cual de éstos tienen mayor importancia
y un mayor impacto.

El modelo que se propone se basa en los
resultados de la encuesta Likert aplicada a los
turistas chinos que visitan los destinos de
Ciudad de México y Cancun para conocer cudl
es el impacto de los indicadores (satisfaccion,
calidad, imagen y cultura) en las variables de
“benchmarking” y “marketing”, asi como la
relacion entre estas dos variables y centrarse
sobre aquella que tenga mayor impacto. Los
instrumentos constan de 13 items, de los cuales
6 son para la variable de benchmarking y 7 para
la de marketing turistico.
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Satisfaccion

Benchmiarketing

Calidad| 825

Imagen

544 Marketing

Cultura

Figura 4 Modelo PLS Ciudad de México
Fuente elaboracién propia, con base en el trabajo de
campo

Se utilizé el programa SmartPLS 3.0 para
realizar los modelos. Por lo tanto, el primer
modelo que es para la Ciudad de México se
observa en la figura 4.Una vez estimados los
parametros a través del software SmartPLS se
procedié a la evaluacién del modelo. Para el
analisis de la fiabilidad del constructo se utilizan
el coeficiente Alfa de Cronbach y el coeficiente
de Fiabilidad Compuesta. Mientras que el Alfa
de Cronbach asigna el valor uno a cada una de
las cargas, de manera que se supone que cada
indicador contribuye en la misma medida al
constructo, en el coeficiente de Fiabilidad
Compuesta, las cargas de los items son
calculadas en el modelo causal mediante
regresiones simples por el método de minimos
cuadrados ordinarios (Barclay, 1995) (Tabla 1)

Alfa de Cronbach Fiabilidad
compuesta

Benchmarking | 0.650 0.777
Calidad -0.398 0.175
Cultura 0.334 0.403
Imagen 0.614 0.642
Marketing 0.493 0.548
Satisfaccion  |0.788 0.863

Tabla 1 Fiabilidad y validez del constructo
Fuente: Elaboracion propia, con base en el trabajo de
campo
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De la tabla anterior, los valores de Alfa de
Cronbach y de la fiabilidad compuesta que sean
mayores a 0,60 se consideran buenos, siendo las
variables de benchmarking, imagen vy
satisfaccion. La validez convergente se valora
mediante la denominada Varianza Extraida
Media (AVE) que proporciona la cantidad de
varianza que un constructo obtiene de sus
indicadores con relacion a la cantidad de
varianza debida al error de medida. Fornell y
Lacker (1981) recomiendan que esta medida sea
superior a 0,5. La tabla 2 muestra que las
variables de benchmarking, calidad vy
satisfaccién explican que mas del 50% de la
varianza del constructo es debida a estos
indicadores, pudiendo afirmar que existe una
validez convergente en dichas variables.

Los coeficientes de trayectoria (0 path)
analizan los efectos directos e indirectos lineales
de unas variables sobre otras dentro de un
sistema cerrado, basado en la teoria del
investigador. Es una forma de andlisis de
regresion parcial en el que se usan los puntajes
estandares. Estos coeficientes varian entre -1 y
1. Las ponderaciones cercanas a 1 son las
trayectorias mas fuertes y las que se acercan a 0
las méas débiles. Los coeficientes deben de
superar el valor de 0,20 para que sean validos.

Varianza Extraida Media (AVE)

Benchmarking |0.546

Calidad 0.565

Cultura 0.394

Imagen 0.337

Marketing 0.242

Satisfaccion 0.616
Tabla 2 AVE

Fuente: Elaboracién propia, con base en el trabajo de
campo

Benchmarking Marketing

Benchmarking -0.000
Calidad 0.240

Cultura 0.544
Imagen 0.667
Marketing

Satisfaccion 0.878

Tabla 3 Coeficientes Path
Fuente: Elaboracion propia, con base en el trabajo de
campo

Por lo tanto, de la tabla 3 se tiene una
trayectoria fuerte entre benchmarking vy
satisfaccion, asi como entre marketing e imagen.
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La multicolinealidad entre los items hace
referencia a la existencia de intercorrelaciones
entre los indicadores. Segun Roldan y Cepeda
(2013), cuando diferentes indicadores miden el
mismo fendmeno, y estas variables se
correlacionan altamente, tales indicadores
podrian ser redundantes. El estadistico que se
suele utilizar para detectar la existencia 0 no
multicolinealidad es el Factor de Inflacion de la
Varianza (FIV). Segun Diamantopoulos y
Siguaw (2006), los valores mayores que 3,3 de
este coeficiente indican una alta colinealidad
entre los items. En este caso se deberia plantear
la posibilidad de eliminar alguno de los items de
la escala de medicion del constructo. La tabla 5
muestra el FIV de los items, indicando que no
presentan problemas de multicolinealidad.

La validez discriminante hace referencia
al grado en el cual un constructo dado es
diferente de otros constructos. Segin Roldan y
Cepeda (2013) y Hair et al. (2014), para valorar
la validez discriminante se realiza a través del
criterio de Fornell y Lacker, segin el cual, un
constructo deberia compartir mas varianza con
sus indicadores que con otros constructos en un
modelo determinado. Para ello deberiamos
observar que la Varianza Extraida Media (AVE)
es mayor que la varianza que el constructo
comparte con los otros constructos del modelo.
También se podria observar que las
correlaciones entre los constructos son mas
bajas que la raiz cuadrada de la Varianza
Extraida Media (AVE).

La tabla 4 muestra el criterio de Fornell y
Lacker, el cual de acuerdo a Urban y Ahleman
(2010), para que exista validez discriminante,
estas correlaciones tienen que ser inferiores a
0,7. En el caso de la tabla 5 se cumple en la
mayoria de las correlaciones.

El coeficiente de determinacion R?
asociado a cada variable dependiente representa
la proporcién de varianza que es explicada por
el conjunto de variables predictoras de dicho
constructo en el modelo. Este coeficiente R?
oscila entre cero y uno. Cuanto mas se aproxime
su valor a uno, mejor es la capacidad predictiva
para dicha variable. El valor del coeficiente R?
ajustado proporciona un valor corregido de este
mismo coeficiente, teniendo en cuenta el
numero de variables antecedentes y el tamafio de
la muestra. EI R? en la tabla 6 significa que el
100% de la varianza de cada variable esta
explicada por el modelo.
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BTCAL1 1.028
BTCAL1 1.218
BTCAL2 1.028
BTCAL2 1.919

BTSATIS1 2.808
BTSATIS1 3.174
BTSATIS2 2.424
BTSATIS2 3.107
BTSATIS3 1.446
BTSATIS3 1.700
BTSATIS4 1.449
BTSATIS4 1.994
MTCUL1 1.055
MTCUL1 1.098
MTCUL2 1.095
MTCUL2 1.280
MTCUL3 1.078
MTCUL3 1.366
MTIMG1 1.052
MTIMG1 1.182
MTIMG2 1.100
MTIMG2 1.246
MTIMG3 1.036
MTIMG3 1.149
MTIMG4 1.194
MTIMG4 1.357

Tabla 4 FIV
Fuente: Elaboracién propia, con base en el trabajo de
campo

Variables

1. 0.675
Benchmarking
2. Calidad 0.598 ]0.751
3. Cultura -0.369 |-0.186 |0.628
4. Imagen 0.181 ]0.231 ]0.358 |0.580
5. Marketing  |-0.080 [0.053 [0.683 [0.492 |0.861
6. Satisfaccion |0.579 [0.407 [-0.364 [0.145 |-0.101 |0.785

Tabla 5 Validez discriminante
Fuente: Elaboracién propia, con base en el trabajo de
campo

Las cargas del modelo indican los pesos
estandarizados que conectan los indicadores a
las variables; las cargas varian entre 0 y 1,
cuanto més cerca de 1, mas fuerte. En la tabla 6,
las cargas que tienen mayor peso en la definicién
de las variables son benchmarking-satisfaccion,
calidad, satisfaccion, marketing-cultura.

Bench Calida Cultura Imagen Marketi | Satisfacci

markin d ng on

g
BTCAL1L -0.505
BTCAL1 -0.240
BTCAL2 0.935
BTCAL2 0.584
BTSATIS1 0.897
BTSATIS1 |0.880
BTSATIS2 0.834
BTSATIS2 |0.850
BTSATIS3 0.665
BTSATIS3 |0.662
BTSATIS4 0.722
BTSATIS4 |0.635
MTCUL1 0.318
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MTCULL 0.279
MTCUL2 0.536

MTCUL2 0.385
MTCUL3 0.890

MTCUL3 0.704
MTIMGL 0.453
MTIMGL 0.349
MTIMG2 0.267
MTIMG2 0.079
MTIMG3 0.684
MTIMG3 0.640
MTIMG4 0.777
MTIMG4 0.660

Tabla 6 Cargas del modelo
Fuente: Elaboracion propia, con base en el trabajo de
campo

De acuerdo al andlisis PLS de Ciudad de
México, se pudieron identificar los aspectos
estadisticamente mas significativos que pesan
para el turista chino dando certidumbre a la
informacién para la toma de decisiones
estratégicas de marketing y gestion turistica.
Respecto a las variables que se manejaron, se
identific6 que para el benchmarking, la
satisfaccion es un elemento importante ya que
influye en la eleccion del destino, tal como se
demostrd en la literatura expuesta y para la
variable de marketing, tiene una influencia
media la imagen.

Conclusiones

El turismo es la combinacion de actividades y
servicios que son suministradas  por
organizaciones lucrativas y/o no lucrativas que
proveen una experiencia de viaje a los turistas,
por ejemplo: el transporte, el alojamiento,
establecimientos para alimentos y bebidas,
tiendas, espectaculos, entre otras instalaciones y
que proporcionan una satisfaccion. Por lo tanto,
es necesario que los destinos gestionen de
manera adecuada los recursos y variables con los
que cuentan para poder atraer, atender y
satisfacer a los turistas.

Un destino turistico es capaz de tener éxito
en la medida que consiga atraer y fidelizar a sus
visitantes. La manera mas sencilla es
satisfaciendo las expectativas. Partiendo de esta
idea, para poder satisfacer a un turista es
necesario  conocer las expectativas vy
percepciones del turista, ademas de tomar en
consideracidn otros aspectos como la calidad.

ISSN 2444-4960

Junio, 2018 Vol.4 No.12, 36-54

La calidad del destino turistico también
influye en la decision del turista para que visite
el destino 0 no, ya que los destinos estan
conformados por una serie de atributos o
elementos que influyen en la percepcion del
turista (recursos propios del destino, seguridad,
etc.). La calidad abarca tanto a servicios
turisticos como a los productos turisticos, y
basicamente se centra en los turistas y en la
satisfaccion de éstos. Entonces, podemos decir
que existe una relacion entre la calidad y la
satisfaccion.

Otro elemento que influye en la
satisfaccion del turista es la imagen, la cual es
una representacion subjetiva que tiene el turista
sobre un destino. Se puede considerar a la
imagen de un destino como un factor de
atraccion. La imagen que un destino genera en
la mente de los turistas determina emociones e
influye en la percepcion del turista.

Ahora, los estudios sobre benchmarking
de destinos turisticos aceptan que una gestion
exitosa depende de las percepciones de los
turistas, ya que éstas influyen en la eleccion de
un destino, en el consumo de productos y
servicios y en la decisiobn de volver. En
consecuencia, se considera que la satisfaccion es
un factor importante. Ademas, el benchmarking
considera a la calidad que se ofrece en los
destinos turisticos y ayuda a identificar
estrategias para aumentar la cuota de mercado.

Otra forma para definir estrategias para
aumentar la cuota de mercado es a través del
marketing turistico ya que publicita desde sitios
turisticos hasta la infraestructura que se
encuentra en el destino. ElI marketing turistico
promocionar las cualidades turisticas de una
ciudad, regidn o pais que busquen posicionarse
como un destino atractivo para sus mercados
emisores; utiliza estrategias aplicables a los
productos, pero aplicables a los servicios, por
ejemplo el posicionamiento de un destino en la
mente de un turista a través de la imagen o la
marca.

Por lo tanto, las variables que se describen
en la revision de la literatura fueron analizadas a
través de los modelos de ecuaciones
estructurales, en particular utilizando el PLS ya
que dichos modelos han sido aplicados al
estudio de la conducta del turista en los destinos
turisticos.
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Los modelos estructurales via PLS son
pues una herramienta adecuada, valida y fiable
para el analisis de la realidad turistica que
proporciona bases para la toma de decisiones.
Dichos instrumentos pueden resultar valiosos
para la obtencion de ventajas competitivas
cimentadas en el aprovechamiento del
conocimiento sobre las variables y el impacto
que tienen, permitiendo obtener mejores
resultados de gestion.

De los resultados que se obtuvieron de los
modelo, se demuestra que la satisfaccion tiene
un impacto en el benchmarking, y por lo tanto,
para que a través del benchmarking se pueda
incrementar la cuota de mercado, es necesario
satisfacer a los turistas para que elijan los
destinos y para la variable de marketing, es
necesario crear una buena imagen del destino, ya
que a través de una serie de expectativas, el
turista crea experiencias favorables o
desfavorables del destino y al regresar a su lugar
de origen, el turista realizara una publicidad de
boca en boca a favor o en contra del destino.

Este ensayo realizé un abordaje sencillo
de variables que se consideran tienen influencia
en los turistas, sin embargo, son muchas otras
variables las que pueden estudiarse para generar
indicadores fiables y adecuados. Valor,
expectativas, recursos, servicios, son algunos
otros constructos que pueden formar parte de
otra gama de opciones para configurar otros
modelos que den respuesta a otras interrogantes
en el &mbito turistico.
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Resumen

La sociedad actual exige la implementacion de nuevas
estrategias que estén relacionadas a las tendencias de
mercado, por lo cual se ha convertido en un factor clave
el uso de herramientas de marketing digital que
permiten un impacto positivo en la toma de decisiones
de los clientes, con la finalidad de persuadirlos,
mediante medios tecnoldgicos. El presente articulo
consiste en el andlisis de estrategias de marketing
digital y su incidencia en la competitividad de las
Pymes, debido a la importancia de implementar
estrategias competitivas con relaciéon al entorno
dinamico que existe en la actualidad. Se implementd la
investigacion exploratoria para diagnosticar la
situacion de estas empresas y evaluar la problematica
de estudio, se realizd una investigacién correlacional
para medir la relacion entre las variables de estudios y
su influencia en la competitividad empresarial. La
investigacion permitié determinar los efectos del uso de
herramientas digitales en el proceso de compra del
cliente debido a la falta de conocimiento del
emprendedor y la poca utilizacién del marketing 3.0

Marketing Digital, Estimulos Al Consumidor,
Competitividad  Sostenible, Valor Agregado,
Diferenciacién Empresarial

Abstract

Today's society requires the implementation of new
strategies that are related to market trends, so it has
become a key factor in the use of digital marketing tools
that allow a positive impact in the decision making of
the Clients, in order to persuade them, through
technological means. This article consists of the
analysis of digital marketing strategies and their impact
on the competitiveness of SMEs, Because of the
importance of implementing competitive strategies in
relation to the dynamic environment that exists today.
Exploratory research was implemented to diagnose the
situation of these companies and evaluate the problem
of study, a correlational research was carried out to
measure the relationship between the variables of
studies and their influence on the competitiveness
Business. The investigation allowed to determine the
effects of the use of digital tools in the process of
purchase of the client due to the lack of knowledge of
the entrepreneur and the little use of the marketing 3.0

Digital Marketing, Consumer Stimuli, Sustainable
Competitiveness, Added Value, Business
Differentiation
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1. Introduccion

El marketing digital méas conocido como
marketing 2.0, o marketing online ha tenido gran
aceptacion en los ultimos afios, considerandose
una tendencia en estrategias de competitividad
por diferentes empresas que buscan acaparar
nuevos mercados y dinamizar la comunicacion
entre empresa y clientes, de tal manera que se
cree una interaccion entre los mismos, y se los
fidelice. En la actualidad las empresas tratan de
innovar constantemente, siendo el marketing
digital una herramienta clave para mejorar los
resultados organizacionales.

Segln (Sciarroni R, Rico R, & Stern J,
2009) indica que la fidelizacion de cliente son
las distintas acciones que emplean para acaparar
nuevos mercados y generar lazos de conexion
entre la empresa y los clientes, ademés es el
enfoque estratégico clave en una empresa que
permite mejorar los objetivos de ventas.

Por otro lado, el autor (Sdnchez Herrera,
Estrategias y planificacion en marketing, 2010)
menciona que el marketing digital es una
herramienta interactiva que genera en el cliente
estimulos, los cuales permiten mejorar la
conexion entre empresa y clientes.

La innovacién e investigacién digital ha
causado un impacto positivo en las empresas,
fortaleciendo los lazos entre la empresa y los
clientes. De acuerdo a (Kotler P & Armstrong,
2012) el marketing digital es una tendencia que
aporta un valor a las empresas para poder
fortalecer su posicion competitiva en el mercado
que pertenece. Por lo tanto, las acciones que
emplea la empresa generan resultados
favorables, por ende, la importancia de emplear
mecanismos de marketing que creen estimulos
positivos en los clientes.

La era digital ha cambiado la manera en
que las empresas se relacionan con las clientes,
de tal manera que se mejora su posicion
competitiva, favoreciendo al cumplimiento de
los objetivos organizacionales, por lo tanto, las
empresas han asumido el reto del entorno el cual
se basa en emplear estrategias de marketing
digital, debido que “lo digital lo esta cambiando
todo” (Kloter P & Lane Keller, 2012).
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Las redes sociales digitales son un
fendmeno global de gran alcance, que aumenta
constantemente, por lo tanto, las empresas
emplean acciones estratégicas digitales que
favorecen el acercamiento con el cliente, debido
que estas facilitan los esfuerzos empresariales, y
generan un impacto positivo en la comunicacion
de empresa y cliente (Sciarroni R, Rico R, &
Stern J, 2009).

Considerando que las empresas emplean
el marketing digital para mejorar el impacto en
el cliente, es importante que se establezcan
acciones positivas con el fin de poder fortalecer
la posicion competitiva de la empresa y mejorar
el rendimiento empresarial, de tal manera que
mediante la innovacion empresarial se mejore el
desarrollo organizacional (Hernandez
Rodriguez & Palafox De Anda, 2012).

En los udltimos afios las tecnologias de
informacion y comunicacion (TIC'S) se han
empleado en gran aceptacion, debido al entorno
dindmico que existe en la actualidad, por lo tanto
las empresas estan empleado estrategias de
marketing que favorecen los procesos internos y
externos, con la finalidad de mejorar los
resultados empresariales (Herndndez R &
Saldivar , 2014).

La mercadotecnia se observa como una
herramienta clave en los negocios, por lo tanto,
el marketing digital ha facilitado los procesos
que se emplean para captar nuevos clientes y
mantener a los actuales (Hernandez R &
Saldivar , 2014).

La mayoria de las pymes no emplean
acciones adecuadas que permitan aprovechar los
beneficios del marketing digital, por ende, no se
potencian los resultados empresariales.

1.1 Evolucion del marketing como técnica y
disciplina

La evolucion del marketing es importante en las
empresas sin importar el sector en el que se
encuentran, por lo tanto, las empresas que
emplean marketing digital mejoran los
resultados orientados a los clientes, y el enfoque
estratégico, debido a que se facilitan los
procesos relacionados a la comunicacion
empresa y cliente (Kloter P & Lane Keller,
2012).
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Al hablar del marketing las empresas
emplean las 4ps que son producto, precio,
distribucion, y promocién, consideradas como
herramientas claves del desempefio
organizacional, generando asi  mejores
resultados empresariales (Kotler P &
Armstrong, 2012).

1.2 La mercadotecnia digital

La mercadotecnia es un proceso en el que las
empresas generan estimulos en los individuos
con el fin de poder crear lazos de fidelizacion
(Kotler P & Armstrong, 2012). (Herndndez J,
Gallardo M, & Espinoza J, 2011) coincide que
las empresas deben implementar procesos de
mercadotecnia, en los que las empresas deben
crear valor con los clientes y juega un papel
fundamental en la planificacion estratégica de
las empresas.

La mercadotecnia actual debe contar con
caracteristicas de innovacion y simplicidad con
la finalidad de generar un valor agregado en el
cliente, y de esta manera favorecer en los
procesos de captacion de clientes, por lo tanto,
es importante que se involucre procesos claves
para crear estimulos en el mercado meta
(Sciarroni R, Rico R, & Stern J, 2009).

Los cambios en la mercadotecnia deben
estar basados en el entorno empresarial,
condiciones de la organizacion y las tendencias,
con la finalidad de fortalecer la comunicacién
empresas y estructura empresarial, de tal manera
que se mejoren los resultados organizacionales
(Sciarroni, Rico, & Stern, 2009).

1.3 Caracteristica del marketing digital

Las cualidades propias de las TIC confieren al
marketing digital determinadas caracteristicas
particulares:

— Gracias al tratamiento de datos, es posible
realizar de manera mecanizada estudios
personalizados de un gran numero de
clientes.

- Dado el carécter bidireccional de las TIC,
es posible recibir una realimentacion del
cliente.

- La alta interactividad y accesibilidad que
confieren las TIC, facilitan también la
tarea de auto-segmentacion del cliente.
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- Los intermediarios deberan ofrecer un
interesante valor afiadido, dado que las
TIC facilitan que el productor se
comunique  directamente  con el
consumidor final.

— La concepcion del espacio geogréafico
evoluciona, dada la amplia difusion a bajo
coste que proporcionan las TIC,
ampliando el mercado (Buendia, 2006)

1.4 Clasificacion de marketing digital

De acuerdo a (Hernandez J, Gallardo M, &
Espinoza J, 2011) el marketing digital
comprende  diferentes  herramientas  que
permiten alcanzar objetivos organizacionales.
Sin embargo, las diferentes herramientas del
marketing digital presentan diferencias en
costos, tecnologia, segmentacion de clientes,
valor agregado, entre otros.

Las pequefias y medianas empresas en sus
estrategias de marketing digital emplean
acciones que permiten  potenciar la
competitividad empresarial mediante la
generacion de estimulos en los clientes, entre las
clasificaciones de marketing digital se pueden
mencionar las siguientes:

l. Marketing de buscadores o search engine
marketing (SEM)

Il.  Social media marketing.

1. Marketing movil o mobile marketing
association (MMA)

1.5 Las redes sociales en el marketing digital

Los medios digitales permiten a las empresas
mantener una interaccion con los clientes, de
esta forma la comunicacion se vuelve dinamica,
por lo tanto, se crean lazos con los clientes, por
lo tanto, se genera un ambiente adecuado en el
proceso de compra (Hernandez R & Saldivar
2014).

En la actualidad, las empresas estan en
necesidad de generar mejoras en sus procesos de
mercadotecnia, con la finalidad de fortalecer su
posicién competitiva, por ello es importante
crear conexioén con los clientes y generar
estimulos, por ende, fidelizar a los clientes.
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Debido a las condiciones del sector
empresarial, las empresas se ven en la necesidad
de implementar procesos que mejoren Su
competitividad, por lo tanto, es relevante el uso
de herramientas digitales que favorezcan los
procesos de comunicacion (Hitt M, Ireland R, &
Hoskisson R, 2009).

1.6 Marketing digital como herramienta
clave de la competitividad

La competitividad integra conjunto de
actividades que fortalecen la posicion
competitiva de la empresa, por lo tanto, la
necesidad de innovar, crear valor, Yy
diferenciarse de la competencia, de esta manera
el marketing digital se convierte en una
herramienta clave que facilita los resultados
empresariales, creando estimulos en los clientes
(Sciarroni R, Rico R, & Stern J, 2009).

El marketing digital mejora los procesos
externos al crear canales de comunicacion de
facil acceso, que mejoran la relacion con los
clientes, y, por lo tanto, fortalece la satisfaccion
de clientes (Sanchez Herrera, 2010).

2. Metodologia empleada

Como parte del proceso investigativo se empleo
la investigacion exploratoria y descriptiva con la
finalidad de poder identificar los factores del
marketing  digital que fortalecen la
competitividad empresarial, para ello se utilizo
la revision bibliogréafica.

2.1 Poblacion

En la presente investigacion se analizaron las
Pymes de la provincia de Santa Elena, por lo
tanto, la poblacion es desconocida, debido que
no se cuenta con el nimero exacto de empresas
que pertenecen a ese sector.

2.2 Muestra

Se considerd una muestra de 138 empresas en
base al muestreo de juicio de investigador, con
la finalidad de determinar las unidades
muestrales en base a la facilidad de acceso a
informacion para poder cumplir con el objetivo
de investigacion.
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3. Resultados

3.1 Impacto de las redes sociales en el proceso
de decisién de compra

En la actualidad las redes sociales generan un
gran impacto en el proceso de decision de
compra, por lo tanto, es importante que se
empleen herramientas como el Social Media que
mediante diferentes herramientas, plataformas y
medios de comunicacion facilitan la interaccion
entre la empresa y los clientes. Las
organizaciones emplean las redes sociales para
acaparar mayor participacién en el mercado, al
generar posicionamiento en el mercado meta.

La mayor parte de las Pymes de la
provincia de Santa Elena, no emplean redes
sociales de manera apropiada, debido al
desconocimiento, por lo tanto, no se aprovechan
las tendencias del marketing.

23.91

17.39

TOTALMENTE EN PARCIAL INDIFERENTE EN PARCIAL ~ TOTALMENTE
DE ACUERDO ACUERDO DESACUERDO EN
DESACUERDO

Grafico 1 Importancia de analizar la aceptacion de
redes sociales

3.2 Marketing digital como canal de
promocion y venta

Las organizaciones hoy en dia emplean el
marketing digital para interactuar con los
clientes, y generar estimulos positivos en el
proceso de compra, mediante la aplicacion de
estrategias de canales tradiciones y no
tradicionales, en los que se crea una
interactividad y comunicacion efectiva, sin
embargo no todas las empresas usan de forma
adecuada los diferentes medios de promocion y
venta, es necesario que se analicen las
herramientas a emplear, de tal manera que se
creen lazos soélidos entre los clientes y la
empresa.
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47.83

26.09

TOTALMENTE DE  EN PARCIAL INDIFERENTE EN PARCIAL  TOTALMENTE EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO  DESACUERDO

Graéfico 2 Uso adecuado de herramientas digitales como
canal de ventas

El 47,83% de las Pymes de la provincia de
Santa Elena no emplean adecuadamente los
canales de promocién digitales de manera
adecuada, por lo tanto, no se generan estimulos
en el mercado meta, sin embargo, existe el
interés de utilizar el marketing digital como una
herramienta efectiva de venta, con la finalidad
de acaparar nuevos mercados.

3.3 Marketing digital como herramienta
clave para fortalecer el posicionamiento
empresarial

En relacion al mercado competitivo las
empresas deben mejorar su posicionamiento
empresarial con la finalidad de fortalecer su
posicidbn competitiva y acaparar nuevos
mercados, por lo tanto, es importante que las
empresas empleen herramientas digitales para
fortalecer el posicionamiento e imagen
corporativa, entre los medios mas utilizados
estan las redes sociales, y correo masivo a
clientes, sin embargo, la nueva tendencia emplea
el uso de aplicacion moviles que permiten tener
un acercamiento directo entre la empresa y los
clientes.

26.09

10.14 2.90

REDESSOCIALES ~ CORREOMASIVO  APLICACIONES PAGINAS WEB OTROS
MOVILES

Grafico 3 Herramientas digital empleadas por las Pymes
de Santa Elena

ISSN 2444-4960
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Junio, 2018 Vol.4 No.12, 55-61

La mayor parte de las Pymes estudiadas
emplean las redes sociales como herramienta de
marketing digital, sin embargo, no las usan de
manera apropiada, es importante que se
gestionen acciones adecuadas para fortalecer el
posicionamiento de las empresas y de esta
manera crear lazos con los clientes.

3.4 Herramientas digital como factor clave
para fortalecer la competitividad empresarial

Las nuevas tendencias del marketing generan
impacto positivo en el mercado meta, por lo
tanto, las empresas que emplean herramientas
digitales fortalecen su competitividad, de esta
manera mejoran sus resultados empresariales,
sin embargo, el entorno es cambiante, por lo
tanto, las empresas deben emplear procesos de
innovacion constante que contribuyan al
desarrollo de objetivos empresariales.

La mayor parte de Pymes analizadas
consideran importante el uso de herramientas
digitales para fortalecer la competitividad, sin
embargo, las acciones estratégicas no son
sostenibles a largo plazo, debido a la falta de
estudio de aceptacion de herramientas digitales
con la finalidad de mejorar los resultados
empresariales.

13.77
11.59

5.80

TOTALMENTE DE  EN PARCIAL INDIFERENTE EN PARCIAL  TOTALMENTE EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO  DESACUERDO

Grafico 4 Importancia de analizar la aceptacion de
herramientas digitales

4. Discusion de resultados

(Kloter P & Lane Keller, 2012) EI marketing ha
evolucionado tan rapido que las empresas
emplean herramientas digitales que cada vez son
mejoradas, en donde su facilidad y la
funcionabilidad cambian constantemente, las
herramientas que usan las empresas en relacion
a las tendencias son:
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Comunicacion 2.0, redes sociales,
engagement marketing, prosumidores, brended
communities, advertainmentm blogvertising,
posicionamiento SEO y SEM, widgets,
podcastin, web semantica, marketing viral,
marketing movil, comercializacion e -social,
entre otros. Herramientas que permiten mejorar
el posicionamiento de las empresas, y por ende
estas son competitivas al emplear los constante
cambio y renovacion.

En relacion con el estudio realizado, no es
necesario el uso de todas las herramientas
digitales para poder mejorar los resultados
empresariales, deben ser empleadas en relacion
a la necesidad empresarial, condiciones del
entorno, capacidad empresarial, y sector en que
estd la organizaciéon, por lo tanto, emplear
diferentes herramientas podrian perjudicar el
posicionamiento de la empresa, si el contenido
que se gestiona no es de manera apropiado, ni se
crean lazos solidos con el mercado meta.

5. Conclusiones

Las redes sociales generan un gran impacto en el
proceso de decision de compra en las Pymes, por
lo tanto, es importante que se empleen
herramientas como el Social Media que
mediante diferentes herramientas, plataformas y
medios de comunicacion facilitan la interaccion
entre la empresa y los clientes.

Las Pymes utilizan el marketing digital
para interactuar con los clientes, y generar
estimulos positivos en el proceso de compra,
mediante la aplicacion de estrategias de canales
tradiciones y no tradicionales, en los que se crea
una interactividad y comunicacion efectiva.

Los medios mas utilizados estan las redes
sociales, y correo masivo a clientes, sin
embargo, la nueva tendencia emplea el uso de
aplicacion mdviles que permiten tener un
acercamiento directo entre la empresa y los
clientes.

Las Pymes analizadas consideran
importante el uso de herramientas digitales para
fortalecer la competitividad, sin embargo, las
acciones estratégicas no son sostenibles a largo
plazo, debido a la falta de estudio de aceptacion
de herramientas digitales con la finalidad de
mejorar los resulta.
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(Romero, Restrpo Botero, Rueda Pantoja,
& Sanchez, 2018) (Delgadillo, Enriquez , &
Saucedo, 2018) (Gonzalez & Olmos , 2018)
(Urresta & Urresta, 2018) (Dussan, 2018)
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Resumen

El presente trabajo describe la importancia de
implementacion de las diferentes herramientas digitales en
las estrategias mercadoldgicas para las pymes artesanales,
teniendo como relevancia la problemética de la necesidad
de estos sectores frente a la sobrevivencia y
competitividad en los mercados locales, nacionales e
internacionales para el mantenimiento de sus tradiciones y
la comercializacién de los productos artesanales que se
elaboran, siendo el desarrollo de la artesanias una
principal actividad econdémica, la investigacion aborda
un andlisis descriptivo , basadndose en un estudio
documental literatura, asi como entrevistas realizadas a
diferentes empresarios de dicho sector es de caréacter
exploratorio y los resultados obtenidos se basan en el
andlisis y descripcion de la situacion que actualmente se
tiene en el sector artesanal. El objetivo de este trabajo es
resaltar la importancia de generar estrategias a las pymes
artesanales para profesionalizar la comercializacion de sus
productos a través del desarrollo y uso de las herramientas
necesarias de mercadotecnia digital para lograr con ello
mayores ingresos, asi como mostrar la importancia para
adaptarse a los nuevos cambios tecnol6gicos de
comercializacion, su contribucién es aportar las bases
tedricas y practicas de la mercadotecnia digital para
apoyar la actividad artesanal.

Mercadotecnia Digital, Pymes, Sector Artesanal

Abstract

This paper describes the importance of the implementation
of different digital tools in marketing strategies for
artisanal SMEs, taking into account the problem of the
need of these sectors in the face of survival and
competitiveness in local, national and international
markets for maintenance of its traditions and the
commercialization of handicraft products, being the
development of handicrafts a main economic activity, the
research addresses a descriptive analysis, based on a
documentary study of various authors, as well as
interviews with different businessmen of said The sector
is exploratory in nature and the results obtained are based
on the analysis and description of the current situation in
the artisanal sector. The objective of this paper is to
highlight the importance of generating strategies for
artisanal SMEs to professionalize the marketing of their
products through the development and use of the
necessary digital marketing tools to achieve higher
revenues, as well as show the importance to adapt to the
new technological changes of marketing, its contribution
is to provide the theoretical and practical foundations of
digital marketing to support artisanal activity.

Digital Marketing, SMEs, Artisan Sector
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Introduccion

Las pymes artesanales se describen como
aquellas empresas familiares que se dedican a la
produccién y comercializacion de artesania en
pequefias y medianas cantidades, que carecen de
ingresos estables, y que esta conformado entre 5
a 10 integrantes por lo general conformadas por
integrantes de la familia, otra caracteristica es
gque se encuentran en un entorno realmente
complejo, en una evolucidon constante
implementando en su crecimiento mecanismos
de adaptacion en su mercadotecnia y forma de
ser reconocidas en un mercado cada vez méas
competitivo, por lo que las redes sociales y los
nuevos dispositivos maoviles estan integrando en
el mundo virtual acercando con ello la relacion
entre las marcas y el consumidor final.

La mercadotecnia digital en las pymes
artesanales son un factor de competitividad que
permite a este sector tener mayor
reconocimiento en un mercado globalizado en
donde los medios de promocion y publicidad
etan evolucionando constantemente y donde el
uso del internet se ha convertido en una
necesidad en la comercializacion de productos y
servicios. El presente  documento de
investigacion fundamenta las bases generadas
de un diagnoéstico actual de una muestra de
empresas artesanales en donde se analiza la
necesidad existente y experiencia que se tiene en
la mercadotecnia digital, aportando con ello
contribuciones teoricas y practicas que sientan
las bases para mejorar las estrategias actuales
logrando con ello mayor competitividad.

La problemaética general en la actividad
artesanal es que hoy en dia el pais sufre una
profunda crisis economica y las familias que
pertenecen a los estratos mas bajos la resienten
con mayor intensidad, estas familias, han visto
en la fabricacion de artesanias una forma de
obtener ingresos, por otro lado, en el autor
Murrieta & Duran (2018), menciona que uno de
los problemas principales de las pymes en gen
es es que no estan tan asesoradas en su creacion
y desarrollo, no se toma en cuenta el dar a
conocer su apertura gnerandose asi un problema
para obtener mayor competitividad.
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Como parte de la hipotesis central
generada de esta investigacion y tomando en
consideracion la situacion actual que se tiene en
esta actividad, se plantea que “La mercadotecnia
digital es un factor clave de competitividad para
las empresas artesanales”, conforme a lo que
comenta Thoumrungroje y Tansuhaj (2007), en
los dltimos 20 afios el mundo ha enfrentado un
cambio sustancial debido al proceso de
globalizaciéon que trae como consecuencia una
creciente interdependencia econémica,
financiera, de mercado, politica, cultural, social
y ambiental entre las naciones ocasionando con
ellos distintas adaptaciones a las nuevas
tecnologias lo que ha afectado a la actividad
artesanal.

Considerando la agencia Comscore
(2018), la revolucidn digital crece sin parar en el
mundo global. La tercera parte de la poblacion
mundial es ya “internauta” con mas de 2.000
millones de personas conectadas a la Red. En el
2010 se llego a los 945 millones de usuarios de
redes sociales en el mundo. Segln Solleiro y
Castafion (2005), la globalizacion de la
economia afecta de manera determinada el
desempefio de las empresas, conforme a esta
afirmacion el impacto que las empresas
artesanales  tienen ha  afectado  su
comercializacion por la introduccion de
productos similares a bajos precios.

La realidad que las pymes artesanales es
que existe un proceso de comercializacion que
son dificiles de cambiar, por lo que existe la
necesidad de explorar otras alternativas
modernas de ventas, la adaptacion al uso de los
medios digitales es sin duda una tarea dificil de
desarrollar en algunos casos, sobre todo de
aquellos artesanos en los cuales no tienen
familiarizado el uso de redes digitales.

La problematica actual en la artesania en
México ha sufrido un decremento causado por la
oferta de productos procedentes de China,
Africa, Guatemala y Per( principalmente de
bajo precio que han penetrado el pais. FONART
(2017).
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La problematica de esta investigacion se
centra en la necesidad de desarrollar estrategias
de mercadotecnia digital en las pymes
artesanales, para aumentar su competitividad e
impulso en un mercado globalizado, quienes se
han afectado por la falta de apoyos para su
comercializacion y conocimiento a los nuevos
cambios tecnoldgicos de comercializacion asi
como hacer frente a la introduccidn de productos
similares industrializados en los que el precio
son considerablemente menores a los que la
creacion de una artesania representa, por lo que
el contar con una identidad digital aumenta las
posibilidades de una mejor promocion y
captacién de nuevos segmentos de mercado.

La investigaciébn abarca un estudio
exploratorio basado en entrevistas llevando a
cabo un diagndstico de la situacion actual que
las empresas dedicadas a la comercializacion de
la artesania enfrentan en un mercado
competitivo, posteriormente se realiza un
analisis de las bases que fundamentan la
importancia de la mercadotecnia digital a
pymes, asi como también los problemas que se
tienen, analizando estrategias y resultados
obtenidos de dichas investigaciones.

La importancia actual de los medios

digitales ha cambiado el estilo de vida de los
consumidores a nivel global, los efectos son
cada vez més evidentes y la tecnologia sigue
estando a la disposicion del ser humano
convirtiéndose en un factor casi “indispensable”
para las nuevas generaciones, es alli donde la
innovacion juega un papel imprescindible,
debido a que “reinventar la organizacion a través
de la transformacion digital es una manera de
innovar” CEOQ, (2017).
De acuerdo con los estudios realizados sobre el
concepto de artesania, ésta tiene su origen en
Europa, en la llamada historia del arte, Becerra
(2009).

Dimensiones de la artesania

Creador y constructor de
EL ARTESANO
cultura.

Proceso en el que se aplican técnicas y
practicas artesanales tradicionales y

contemporaneas y proceso productivo
que provee medios de vida.

ACTIVIDAD
ARTESANAL

Expresion de identidad y de la cultura

PRODUCTO : : ;
autéctona nacional, regional y local.

Figura 1 Dimensiones de la artesania
Fuente: Elaboracion Propia
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Situacion y diagndstico economico actual de
la actividad artisanal

Conforme a datos de ProMéxico, muestran que
los principales destinos de exportacion de las
artesanias mexicanas son Australia, Alemania,
Canada, Colombia, Espafia, Estados Unidos e
Italia representando estos una aportacion al PIB
del 10% contribuyendo directamente a la
economia del pais. Conforme al rubro de su
produccién las mercancias que mayor se
producen artesanalmente son: Plata, 6nix, barro,
madera, ceramicas, asi como las telas hechas a
mano, siendo estas las de mayor proyeccion
internacional.

La Organizacion de las Naciones Unidas
para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(Unesco, 2001), reconoce que el sector artesanal
desempefia un papel determinante en el
desarrollo econémico local y en la lucha contra
la pobreza. Es sin duda la necesidad de
desarrollar  en  ellas  estrategias  de
comercializacion para su supervivencia en un
mundo donde las tendencias el uso de redes
sociales, plataformas virtuales se visualizan
latentes para su crecimiento y competitividad.

Cabe sefalar que en el pais, la actividad
artesanal ha pasado a constituir una fuente
alterna de ingresos para muchos habitantes de
zonas rurales e inclusive urbanas, se ha
convertido hoy en dia como una actividad
productiva teniendo la capacidad de poder
generar mayores empleos ya sea de forma de
empresas familiares como de empleos formales,
incluyendo principalmente a las mujeres.
Hernandez, (2014).

La siguiente tabla  muestra la forma
tradicional que los artesanos utilizan para la
comercializacion de sus productos, asi como la
propuesta para comercializar los productos a
traves de herramientas fundamentales en la
mercadotecnia digital, por lo que es importante
hacer mencion que la Comercializacion de
artesanias es uno de los principales problemas
que se enfrentan ya que son pocos los artesanos
que exportan sus productos y comercializan de
forma competitiva en el sector nacional.

CRUZ-ORTEGA, Jacqueline, CANDIA-RAMOS, Selene
Yuridia y CASTELLANOS-RAMOQOS, Edgardo. : Importancia
de la Mercadotecnia digital como factor de competitividad en
empresas artesanales. Revista de Estrategias del Desarrollo
Empresarial. 2018



Articulo

65

Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial

Conforme a la investigacion realizada del
sector, en la actualidad se tiene la necesidad de
realizar  estrategias que favorezca la
competitividad entre las empresas artesanales,
ante un mundo completamente globalizado es
importante que el sector adapte las estrategias de
comercializacion hacia las tendencias en el un
mercado virtual en donde la interaccion entre
empresas Yy clientes va en incremento.

Forma tradicional
de venta

publicas

Venta en
gasolinerias

Venta en carreteras
Venta en las afueras

Identidad de la marca digital,

Propuesta de uso de herramienta
de mercadotecnia digital.

desarrollo del disefio de una
marca Yy nombre para su
difusion en redes sociales.

Creacion de una péagina de
Facebook para la promocién de

de los centros | los productos y acceso a
comerciales. segmentos identificables de
Venta en casas | preferencia de compra de
artesanales 0 | artesanias.

exposiciones. Inscripciones a plataformas

Venta con | virtuales de comercializacion de
intermediarios. articulos artesanales, de
Venta en la | decoracibn, o venta para
exposicién de | promocionar y comercializar los
algunos  espacios | productos.

limitados en | Realizacion de un catalogo
hoteles. virtual para su difusién por

Venta entre amigos | redes  sociales 0  correo
y familiares. electrénico.

Crear el Inbound marketing:
Son todas las estrategias de
Marketing en donde “No tienes
que pagar por ejemplo SEO,
marketing de contenidos Yy
social media marketing. Ya sea
en redes sociales como Twitter,
en Facebook con la creacion de
paginas empresariales, en sus
versiones gratuitas.

Tabla 1 Tabla de estrategias de venta tradicional y la
propuesta del uso de mercadotecnia digital

Por lo anterior se explica en que consiste
la forma tradicional de venta, que se hace
referencia en la tabla.

Venta en plazas publicas

Son las ventas realizadas en el comercio al
pormenor dentro de una plaza publica, o bien en
exposiciones de venta de artesania organizado
por gobiernos estatales 0 municipales.
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Venta en Gasolinerias

Se refiere a las personas que comercializan su
artesania en las gasolinerias y que carecen de
algun permiso especial o establecimiento.

Venta en carreteras

Es la comercializacién de artesania que son
colocados en puestos ubicados en paradas de
autobuses o bien cerca de algun lugar concurrido
en la carretera.

Venta en las afueras de los centros
comerciales

Aguellas ventas que se encuetra ubicadas afuera
de los centros comerciales, estas pueden ser con
establecimiento de algun local o bien la venta
personal que tienen los artesanos de vender la
artesania a los clientes en las salidas de los
centros comerciales.

Venta en casas artesanales o exposiciones

Es la comercializacionque se realiza en eventos
organizados por asocicaciones, agrupaciones o
gobiernos municipales y estatales para el
fomento a la artesania, esta puede ser en lugares
publicos o privados.

Venta con intermediarios

Se refiere a la venta realizada por intermediarios
quienes comercializan el producto, pero no son
productores.

Venta entre amigos y familiares

Es el medio mas cercano de utilizarse a través de
los propios amigos o familiares de los artesanos.
Los buscadores y las redes sociales han tomado
los primeros lugares para formar parte de planes
estrategicos dentro de las empresas; de acuerdo
con el anélisis de ComScore de 2014, Facebook
lidera el nimero de visitas de usuarios en la
region transformandose en herramientas de
mercado muy Utiles y aceptadas en la actualidad.

Como parte de las estrategias
fundamentales propuestas para las pymes
artesanales esta el ibound marketing, el cual se
define a continuacion.

CRUZ-ORTEGA, Jacqueline, CANDIA-RAMOS, Selene
Yuridia y CASTELLANOS-RAMOQOS, Edgardo. : Importancia
de la Mercadotecnia digital como factor de competitividad en
empresas artesanales. Revista de Estrategias del Desarrollo
Empresarial. 2018



Articulo

66

Revista de Estrategias del Desarrollo Empresarial

Es un conjunto de estrategias que tiene la
finalidad de atraccion que prentende llegar al
cliente de manera intrusiva y sin interrumpir al
cliente, llevandolos indirectamente a la compra,
a través de videos, blogs, catalogos, email,
anuncios, documentos de interés entre otras.

Las siguientes graficas muestra la
importancia que existe para las empresas la
mercadotecnia  digital, conforme a las
entrevistas realizadas a las empresas artesanales.

87%

. I

Gréfico 1 Importancia del uso de la mercadotecnia digital
Fuente: Elaboracion propia

El grafico 1 sefiala que el 87% de las
empresas dedicadas en la actividad artesanal si
considera importante la mercadotecnia digital
para la comercializacion de los productos, y que
el 13% no lo considera importante.

NO 40%

60%

%

Gréfico 2 Utilizacion del marketing digital en la empresa
Fuente: Elaboracion propia

El gréafico anterior muestra la utilizacion
de al menos una herramienta digital para la
comercializacion de sus productos sefialando
que el 70% si lo utiliza y el 40% adn no.
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Instagram 2%
-4%

Catdlogos virtuales
14%

Mercado libre 70%

Facebook

Gréafico 3 Herramienta digital utilizada para la
comercializacion
Fuente: Elaboracion propia

El grafico anterior muestra una utilizacion
mayor de la red social Facebook con un 70%
como herramienta para la comercializacion de la
artesania, siguiéndole el uso de catalogos
digitales con un 14% y comercializacién por
medio de mercado libre 14%, siendo el de menor
utilizacion Instagram con un 2%.

Por su parte, conforme a Social Media
Negocios (2017) meciona la importancia del
uso del marketing digital, “ya que este puede ser
mas medible y con mayor precisién basada en
rendimiento, por lo que no sera extrafio ver a las
compafiias aplicando modelos de medicion a los
canales de Comunicacion en crecimiento como
el celular y el video™.

Metodologia

En base a un analisis e interpretacion de
contenido bibliografico , documental, y de
aplicacion de un instrumento de recaudacién de
informacion a través de entrevistas, se realiza
un estudio exploratorio, descriptivo y cualitativo
tomando en consideracion diversos estudios de
las pymes artesanales y el uso de la
mercadotecnia digital para la comercializacion
de las artesanias regionales a una muestra de 51
empresas dedicadas a la comercializacion de
artesanias en el centro del estado de San Luis
Potosi.

La justificacion de la siguiente
investigacion tiene la finalidad de aportar
informacion derivada de un analisis de la
importancia de la mercadotecnia digital en el
desarrollo de estrategias de comercializacion de
las mipymes artesanales.
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Resultados Se coincide con autores como Garcia,

Uno de los principales problemas que enfrenta
las pymes artesanales, es la parte comercial, ya
que actualmente no se cuenta con los suficientes
recursos econoémicos para la inversion de
herramientas y capacitacion para desarrollar
estrategias de mercadotecnia digital, ademés de
que el tiempo con el que cuenta estd empleado
para la creacion de sus productos, a esta
dificultad se afiade el retraso técnico de avance
tecnolégico hacia las nuevas formas de
comercializar en el mundo virtual. Sin duda las
artesanias representan parte de la cultura de un
pais, sin embargo, las artesanias no son
aceptadas por todos los sectores de la poblacion,
ya que para algunos las artesanias resultan el
atraso industrial del pais o porque se les califica
de productos pobres segin menciona Novela,
(1994).

Otro resultado obtenido es que el 70% de
las pymes artesanales no utilizan medios
electrénicos para la difusion de sus productos
por internet, ya que lo comercializan en canales
tradicionales de wventa, se reconoce la
importancia del uso de medios electronicos para
la difusion de la artesania, ya que se considera
de bajo costo y con alto impacto. Coincidiendo
con el autor Duque (1996).

Los resultados en la comercializacion de
las artesanias contintan presentandose de forma
inestable, existen periodos de mayor venta y
otros en donde la comercializacion no tiene
resultados satisfactorios, asi también existe una
competitividad cada vez mayor de productos
extranjeros que sustituyen a las artesanias
ofreciéndose en el mercado en menores precios,
se tiene como resultado que los principales
problemas que enfrenta la actividad artesanal
son de caracter comercial ya que la mayoria de
los artesanos no disponen del conocimiento
tecnoldgico y mercadologico para dar a conocer
sus productos y lograr con ellos una mayor
promocion y reconocimiento de los mismos.

Por otro lado se agrega el acumulo de
horas que este emplea a la creacion de la
artesania evitando el tener informacion
suficiente de las nuevas tendencias Yy
necesidades del mercado, elementos que son
necesarios para la demanda y promocion de sus
productos.
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(2000) que la artesania es considerada como una
actividad productiva que genera empleo y es
lucrativo, y que se estd incrementando su
actividad en el mercado, también conforme lo
comenta Duque (1996) la artesania es adquirida
por compradores de mediano y alto poder
adquisitivo, asi como de origen extranjero, y que
la artesania en México es considerada una fuente
generadora de divisas, por lo que su produccion
tiene demanda tanto en el mercado nacional
como el internacional como lo comenta el autor
Garcia (2000).

Estrategias de Mercadotecnia digital

En cuanto a las estrategias de comercializacién
que se consideran relevantes para generar mayor
competitividad en las empresas artesanales se
destacan los siguientes: Catalogos y folletos
digitales que se distribuyen a los clientes y
consumidores y que permiten al posible
comprador obtener informacion sobre los
productos de modo facil y atractivo a través de
poderse compartir en redes sociales o enviarse a
correos electronicos de segmentos identificados.

El texto y las imagenes utilizadas han de
ser de nivel muy alto para que se piense que la
empresa produce articulos de calidad, por lo que
la edicion deberd mostrar descripcion del
producto, asi como de iméagenes totalmente
legibles y de calidad.

La realizacion de sitios web disefiados en
colaboracion de un especialista o alguien con
experiencia en programa de disefios, si se quiere
obtener una imagen atractiva en la pantallay que
el utilizador tenga acceso facil a la informacion
que busca. La expansion de la comercializacion
en Internet estd empezando a facilitar a las
empresas de artesania de paises en desarrollo el
comercio directo con clientes de empresas
extranjeras, utilizando sistemas normales de
envio de paquetes por correo normal o aéreo.
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Conclusiones

La mercadotecnia digital es unos de los grandes
avances para los negocios ya que todo gira
alrededor de las redes sociales, paginas web,
plataformas y otros sitios importantes en la red,
debido a esto hay infinidad de empresas que
manejan esta tecnologia y la adecuan a su
negocio con la demanda de sus clientes. Como
todo cuenta con sus ventajas y desventajas, sin
duda es un medio de gran oportunidad para
algunas empresas, pero en ocasiones una
amenaza.

Una de las razones por las cuales las
empresas han optado por utilizar el marketing
digital aparte de la rapidez son los bajos costos
que representa a diferencia de otro tipo de
mercadotecnia  pueden utilizar sitios banners,
envio de correos a los posibles clientes, entre
otras para atraer al publico y enamorarlos con ya
sea el servicio o producto que ofrezca la empresa
interesada.

El marketing digital ha sido una gran
herramienta para las empresa ya que fomenta la
comercializacion de productos y/o servicios,
ofrece una forma para impulsar los productos
artesanales, las nuevas tendencias y formas de
comercializar han estado cambiando en los
altimos afios, cada vez existen mas
consumidores que comparan por internet, es por
ello que la importancia del presente trabajo, ya
que existe una necesidad de la actividad
artesanal de poder abrir nuevos mercados para la
venta de sus productos, ya que para la gran
mayoria representa el sustento familiar que se ha
heredado de generacion en generacion.

Al implementar un marketing digital en
una empresa aumenta incrementa sus ventas, ya
que también no hay intermediarios para realizar
la compra de algln producto artesanal ya que se
beneficiardn en algunas ocasiones con
descuentos para los consumidores.

Parte de la recomendacion es enfocar una
concientizacion entre gobierno, consumidores
resaltando la importancia de un consumo de
artesania que permite el mantenimiento de
diferentes culturas que como pais nos
caracteriza, asi como también de saber que es el
medio y sustento econdmico de millones de
familias que se dedican a su produccion y
comercializacion y que representa su principal
fuente de ingreso.
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Asi  mismo tomar conciencia del
verdadero valor que representa la elaboracion de
la misma , empleando horas en mano de obra el
cual no se puede estimar con exactitud en costos,
sin embargo la forma artesanal de elaborar
productos representa altos costos los cuales es
importante que como consumidores se valore,
por otro lado en un mundo digitalizado donde las
comercializacion es enfocada en plataformas de
venta virtual es importante modernizar y adaptar
estas tendencias en implementar mecanismos de
comercializacion que permitan que las
artesanias se comercialicen no so6lo en el pais
sino en el mundo. Explicar con claridad los
resultados obtenidos y las posibilidades de
mejora.
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Resumen

Entre las metas se exponen: a) explicar los indicadores de
gestion ambiental a través de acciones de micro
innovacion manifiestos en hoteles de tres y cuatro estrellas
de la capital del estado mexicano de Oaxaca y b)
caracterizar los indicadores en el consumo de agua,
consumo de energia y manejo de residuos en la gestion
ambiental de la prestacion de servicios de hospedaje. c) El
método utilizado fue de naturaleza mixta. Se utilizaron
técnicas cuantitativas y cualitativas durante el trabajo de
gabinete y de campo, este Ultimo consistio en aplicaciones
de entrevistas semi estructuras dirigidas a 16 personas
(gerentes/duefios) en hoteles de la ciudad de Oaxaca de
Juérez. En la entrevista se incluyeron 49 preguntas de las
acciones de para observar los 8 indicadores de gestion
ambiental. d) Como resultado, catorce tipos de categorias
definen la gestion ambiental: consumo de agua, consumo
de energia, manejo de residuos solidos, manejo de
residuos quimicos, gestion de contaminacion auditiva, uso
de campafas ambientales, cuidado del ambiente. €) La
contribucion es la caracterizacion de los indicadores de
gestion ambiental en hoteles pequefios por medio de
acciones de micro innovacion.

Microinnovacién, Gestion ambiental, Calidad
Ambiental, Turismo

Abstract

Among the goals are set out: a) explain the indicators of
environmental management through micro-innovation
actions manifested in three- and four-star hotels in the
capital of the Mexican state of Oaxaca and b) characterize
the indicators in water consumption, consumption of
energy and waste management in the environmental
management of the provision of lodging services. ¢) The
method used was mixed in nature. Quantitative and
qualitative techniques were used during the cabinet and
field work, the Ilatter consisted of semi-structured
interview applications aimed at 16 people (managers /
owners) in hotels in the city of Oaxaca de Juarez. In the
interview 49 questions of the actions of to observe the
eight indicators of environmental management were
included. d) As a result, fourteen types of categories define
environmental management: water consumption, energy
consumption, solid waste management, chemical waste
management, auditory contamination management, use of
environmental campaigns, care of the environment. e) The
contribution is the characterization of environmental
management indicators in small hotels through micro-
innovation actions.

Microinnovation, Environmental
Environmental Quality, Tourism

Management,
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1. Introduccion

México es considerado como un destino
turistico, de acuerdo al informe Panorama del
Turismo Internacional en la edicion 2016
publicado por la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT-UNWTO, 2016), el pais se
encontraba en el puesto nimero diez de la lista
de los principales destinos turisticos del mundo,
segun el indicador de arribo de turistas
internacionales, con una cifra de 32, 1 millones
en el afio 2015 (OMT-UNWTO, 2016). Sin
embargo, en 2017 se ubicd en el octavo sitio de
acuerdo a los datos de DATATUR de la
Secretaria de Turismo (SECTUR, Datatur,
2017). En los altimos cuatro afios es notable un
incremento en los establecimientos de
alojamiento, y en consecuencia, el nimero de
habitaciones, de acuerdo a cifras publicadas por
DATATUR (2017) que se observan en la Tabla
1.

Afio Establecimientos Cuartos
2010 16,875 638,494
2011 17,294 651,160
2012 17,669 660,546
2013 18,199 672,296
2014 18,711 692,351
2015 20,032 736,512

Tabla 1 Establecimientos de hospedaje y cuartos de
alojamiento en México

Fuente: Elaboracion propia con informacion de
DATATUR (2014 al 2017). Establecimientos y cuartos de
hospedaje en México. Andlisis integral del turismo

A continuacion se muestran los hoteles
que existen en cada Estado del pais, con cifras
de DATATUR al cierre 2017. En la Tabla 2, se
puede observar que el estado de Oaxaca destaca
con 1336 ocupando el tercer lugar a nivel
nacional solo por debajo de Jalisco y Veracruz.

Aguascalientes 162
Baja California 678
Baja California Sur 387
Campeche 335
Coahuila 503
Colima 208
Chiapas 966
Chihuahua 730
Ciudad de México 626
Durango 330
Guanajuato 839
Guerrero 639
Hidalgo 597
Jalisco 1684
México 701
Michoacéan 686
Morelos 529
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Nayarit 658
Nuevo Ledn 299
Oaxaca 1336
Puebla 745
Querétaro 433
Quintana Roo 941
San Luis Potosi 377
Sinaloa 466
Sonora 518
Tabasco 461
Tamaulipas 683
Tlaxcala 335
Veracruz 1427
Yucatan 474
Zacatecas 285

Tabla 2 Hoteles en cada estado de México, 2018

Fuente: Elaboracién Propia con informacién de
(SECTUR, DATATUR, 2018). Establecimientos de
hospedaje por Estado. Anélisis integral del turismo

La Certificacion de Calidad Ambiental
Turistica que otorga la Procuraduria Federal de
Proteccion al Ambiente (PROFEPA, 2010), se
traduce en una importante disminucion de
residuos, descargas, emisiones y consumos de
energia, combustibles y agua con la
implementacién de mecanismo de innovacion,
con la consecuente reduccion en la presion sobre
los recursos naturales y los ecosistemas, asi
como en el mejoramiento de la calidad
ambiental. La participacion de los hoteles en el
Programa Nacional de Auditoria Ambiental
conlleva ademas a importantes ahorros
econdémicos como resultado de la optimizacion
de los procesos y operaciones (PROFEPA,
2010).

Es importante mencionar que para lograr
la Certificacion en Calidad Ambiental Turistica
y la obtencidn del certificado S, se verifican las
siguientes areas: Agua, Emisiones a la
Atmoésfera, Suelo, Residuos Sélidos No
Peligrosos, Residuos Peligrosos, Ruido,
Aprovechamiento de los Recursos Naturales,
Riesgo Ambiental, Sistemas de Gestion
Ambiental, Indicadores Ambientales
(PROFEPA, Gobierno de la Republica, 2018).
Actualmente la SECTUR publica un listado de
103 establecimientos con el distintivo S, de los
cuales 88 son hoteles. Para la certificacion con
el distintivo S requiere de innovacion en los
procesos y en los sistemas.

Dentro del contexto turistico nacional se
encuentra Oaxaca, un estado ubicado en el
sureste de la Republica Mexicana. Oaxaca €s
conocido por su riqueza cultural y hermosos
paisajes distribuidos en ocho regiones.
VELAZQUEZ-SANCHEZ, Rosa, BALSECA-RUiZ, Juan,
QUIJANO-GARCIA, Roman y VALENCIA-GUTIERREZ,
Marvel. Micro innovacion en la gestion ambiental de hoteles de tres

y cuatro estrellas de la Ciudad de Oaxaca. Revista de Estrategias del
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Y es reconocido a nivel nacional e
internacional por destinos de sol de playa como
lo son Huatulco y Puerto Escondido pero
también por las celebraciones del mes de julio
denominadas Guelaguetza. En Oaxaca se
encuentran un total de 1,336 hoteles (SECTUR,
Datatur, 2017). Pero a pesar de la afluencia de
visitantes y del nimero de establecimientos,
solo por debajo de Jalisco y Veracruz. Sin
embargo, solo cuatro hoteles cuentan con el
distintivo S, vigente: Barcel6 Huatulco Beach
Resort, Cip Huatulco, Hotel Las Brisas Huatulco
y el Aeropuerto Huatulco, todos en el destino
turistico de Huatulco (PROFEPA, Gobierno de
la Republica, 2018).

En la ciudad de Oaxaca de Juarez, Capital
del estado, se localizan un total de 313
establecimientos de hospedaje de los cuales 17
son de cinco estrellas, 58 de cuatro, 61 de tres,
44 de dos, 37 de una estrella y 96 de tipo hostal.
( Secretaria de Turismo del Estado de Oaxaca,
2018), y Asociacion Mexicana de Hoteles y
Moteles de Oaxaca (AMHM, 2014, pag. 3),
ninguno de los cuales cuenta con auditorias
ambientales y el distintivo S.

Debido a que los hoteles de cuatro y tres
estrellas ubicados en la Ciudad de Oaxaca son
119 (38% del total de 313), y por ser los méas
solicitados por el turismo extranjero del
segmento cultural, se decidié analizar en ellos
las acciones orientadas a la calidad ambiental
turistica. Es cierto que no cuentan con un
programa para la auditoria ambiental, sin
embargo, con base en las premisas de Gomez y
Zavala (2015) y Velazquez y Gémez (2017), se
planteo probar que en los hoteles de tres y cuatro
estrellas de la ciudad de Oaxaca, se pueden
identificar acciones de  microinnovacion
encaminadas a una gestion ambiental del
turismo.

Para tal efecto se tomaron como base para
el analisis de este estudio, los indicadores de la
gestion ambiental para identificar y describir las
acciones de microinnovacion que realizan los
hoteles de tres y cuatro estrellas para reducir el
impacto ambiental y que posibilidades pueden
llevarlos al proceso de certificacion para la
obtencion del distintivo S.

Este articulo se integra por seis secciones:
objetivos, revision de literatura, metodologia,
resultados, conclusiones y referencias.
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1.1 Objetivos

a. ldentificar las acciones de micro
innovacion orientadas a la gestion
ambiental y b) los indicadores que definen
la gestion ambiental en hoteles de tres y
cuatro estrellas.

Pregunta rectora ¢Cuales son las
acciones de micro innovacion que definen los
indicadores de gestion ambiental en hoteles de
tres y cuatro estrellas de la ciudad de Oaxaca?

2.  Revisién de literatura

Son Gomez, Zavala y Marin (2015), los que
plantearon un andlisis de las variables que
determinan la innovacion de base sustentable,
con miras a establecer una metodologia util para
guiar a las empresas micro y pequefias hacia el
aumento de su capital pero al considerar la
reposicion de la riqueza natural sin comprometer
el patrimonio material y cultural de las
generaciones venideras en (Velazquez-Sanchez
& Gomez-Veldzquez, 2017).

El analisis de la innovacion a nivel
microeconémico  fue  planateada  como
microinnovacién por Gomez Garcia, Zavala
Cortez, & Marin (2015), desde una perspectiva
de los agentes econdmicos individuales. Dichos
Autores incorporaron el componente de
sustentabilidad; se observa en su planteamiento
la intencidn de buscar herramientas para que las
pequefias y medianas empresas orienten sus
actividades hacia la sustentabilidad, por medio
de innovacion con una mirada medioambiental,
que permita a los empresarios desarrollar nuevas
ideas, nuevos productos y procesos en
(Velazquez-Sanchez & Gomez-Velazquez,
2017). Al respecto Qing Zhou, Gang
Fang, Wei Yang, Yun Wu, Ligin Ren, (2017),
han analizado el efecto del rendimiento de la
microinnovacion en las pequefias y medianas
en China.

Gbémez y colaboradores realizan una
valiosa aportacion porque proponen un proceso
particular para observar la innovacion en
pequefios negocios por lo que Velazquez
Sanchez, Gomez Garcia, Gomez Velazquez, &
Pérez Rodriguez (2016) lo retomaron para
observar los elementos de innovacion en la
adecuacion de las actividades de ecoturismo en
la sustentabilidad de las comunidades indigenas
mexicanas.

VELAZQUEZ-SANCHEZ, Rosa, BALSECA-RUiZ, Juan,
QUIJANO-GARCIA, Roméan y VALENCIA-GUTIERREZ,
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Es alentadora la propuesta de Gomez y
colaboradores (2015) para orientar el andlisis de
la innovacién con una medida particular para
pequefias y medianas empresas y es muy
importante su intencién de incluir aspectos de
sustentabilidad con el cuidado del ambiente. En
la propuesta de microinnovacion destaca la
orientacion de las acciones de innovacion de las,
micro y medianas empresas hacia una filosofia
de sustentabilidad.

La gestion ambiental ha resultado una
practica de pequefias empresas, las cuales
realizas acciones de microinnovacion para
reducir el impacto al ambiente, desde la
perspectiva econdmica de la eficiencia para
reducir desperdicios para mejorar el margen de
ganancias. Al respecto, en el afio 2011 (Rincén
& Wellens), realizaron un estudio del calculo de
indicadores de ecoeficiencia en dos empresas
ladrilleras de Chiapa de Corzo en el estado de
Chiapas, México. Emplearon una metodologia
para medir las variables de consumo de agua,
requerimientos energéticos, contribucion al
calentamiento global, dependencia de sustancias
que deterioran la capa de ozono y residuos
solidos generados.

Los resultados de la medicion de las
variables probaron que la metodologia es
aplicable y adecuada para encontrar los valores
requeridos para que una empresa monitoreé la
evolucion de su ecoeficiencia en el tiempo. Las
limitaciones fueron encontrar los valores de
innovacion  requeridos para aplicar la
metodologia en empresas pequefias (Rincon &
Wellens, 2011).

En un estudio realizado en una empresa
productora de mezcal Velazquez y Beltran
(2013), encontraron que la identificacion y
definicion de los indicadores ambientales en la
produccién de mezcal, proporcionan
conocimiento sobre la forma en que los procesos
de produccién pueden orientarse al cuidado del
ambiente por medio de la innovacion. Los
resultados del estudio permiten entender la
construccién de indicadores ambientales y su
analisis en procesos de innovacion que se
encuentran entre lo artesanal y lo industrial.

Las actividades de cualquier tipo de
empresa, sin importar su tamafio y su gird
pueden mostrar acciones de gestion ambiental
como menciona Velazquez-Sanchez (2012) en
el estudio para disefiar un modelo de gestion
ambiental en una pequefia empresa.
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Con el disefio de un instrumento para la
colecta de datos disefiado por medio de la
operacionalizacion de variables Velazquez
realiz6 un diagnostico para definir los
indicadores de las variables consumo de agua,
consumo de energia eléctrica, materias primas,
desperdicios y residuos, desperdicio de materias
primas, residuos generados por la produccion,
vertimientos y papel en una purificadora de agua
en la ciudad de Oaxaca.

En los resultados del estudio se observa
que la empresa se encontraba en el primer
estadio que compone un Sistema de Gestion
Ambiental, es decir, en las buenas préacticas
debido a que solo algunos procesos
contemplaban innovacion para la gestion
ambiental. En el estudio de gestion ambiental
realizado en los hoteles de Varadero, Cuba,
Lopez Moreda & Vargas Martinez (2012),
realizaron una evaluacion preliminar de la
gestion ambiental en hoteles utilizando la
revision  documental,  instrumentos  de
recoleccion de datos y las cuatro dimensiones de
la gestion ambiental, para medir las variables de
la disposicion de los hoteles a cumplir con la
gestion ambiental, el monitoreo ambiental.

Los resultados mostraron que en los
hoteles reconocen los impactos ambientales
negativos, pero han puesto en practica
procedimientos para lograr un mejor desempefio
ambiental. Sin embargo, en el monitoreo de los
aspectos ambientales, el estudio se limit6 a los
consumos de agua y energia y no incluy6 la
cuantificacion de los residuos generados, debido
a falta de informacion (L6pez Moreda & Vargas
Martinez, 2012).

Con el empleo de una entrevista a
profundidad orientada a conocer los indicadores
ambientales de las variables; manejo de agua,
energia, residuos sélidos, quimicos,
contaminacion auditiva, calidad del aire,
campafias, suministros e infraestructura
ambiental Castafieda & Valencia (2013),
realizaron un estudio sobre la gestion ambiental
en los hoteles Dann Carlton, San Fernando
Plaza, Hotel GHL Confort San Diego y Hotel
Mediterraneo de la ciudad de Medellin. Los
resultados de la investigacion mostraron que a
pesar de no tener una gestion ambiental, los
recursos que mas preocupan a la industria
hotelera son el agua, la energia, el ruido, riesgos
quimicos y las compras e infraestructura
amigable con el ambiente.
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Las recomendaciones de los autores se
orientan a ampliar el marco espacial para
obtener conocimiento acerca de la gestion
ambiental que implementan otros hoteles
(Castafieda Maya & Valencia Gonzéalez, 2013).
En la literatura consultada se pueden observar
diferentes metodologias, el empleo de
diferentes indicadores y procedimientos para
medir la gestion ambiental. Sin embargo, no
existen estudios que analicen indicadores de
microinnovaciéon en las acciones de gestion
ambiental, en particular en los hoteles de cuatro
y tres estrellas.

Las premisas resultado del estudio previo
de Veldzquez Séanchez, Gomez Garcia, Gébmez
Velazquez, & Pérez Rodriguez (2016),
permitieron plantear como Hipotesis que: los
indicadores de microinovacion se observan en
las acciones de gestion ambiental que realizan
los hoteles de cuatro y cinco estrellas de la
ciudad de Oaxaca de Juérez.

3. Metodologia

La metodologia que se desarroll6 en este estudio
fue de tipo cuantitativa descriptiva. Se
analizaron los indicadores de gestion ambiental
observados en las acciones de micro innovacion
que llevan a cabo los hoteles de tres y cuatro
estrellas de la Ciudad de Oaxaca de Juérez. Los
datos se colectaron por medio de una entrevista
semiestructurada y observacion para las
acciones de microinnovacion en el manejo del
agua, consumo de energia, manejo de residuos
solidos, manejo de residuos quimicos, gestién de
la contaminacidn auditiva, gestion de la calidad
del aire, uso de campafias ambientales, uso de
insumos 'y suministros amigables con el
ambiente.

El  universo lo integran 313
establecimientos con servicio de hospedaje. En
la muestra se consideraron Unicamente los
hoteles con categorias de tres y cuatro estrellas,
los cuales representan el 38% del total ubicado
en la ciudad de Oaxaca, y cuyas caracteristicas
del destino turistico son seleccionados por los
visitantes que los prefieren por encima de los
grandes hoteles. La muestra se estimo
estadisticamente, sin embargo, debido a las
condiciones del contexto con la presencia de
manifestaciones y la negativa de los
gerentes/encargados para participar, se tomo la
decision de que fuera a conveniencia y solo se
incluyeron los hoteles en los que permitieron
que se realizara el estudio.
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Por lo cual se llevo a cabo en 16 hoteles de
los cuales 9 fueron de 4 estrellas y 7 hoteles
fueron de 3.

3.1 Definicién Operacional

Para el Manejo del agua en numero de litros que
utiliza el hotel, se empled una medicidn de litros
ocupados al mes. Para las formas adoptadas para
reducir el consumo de agua se disefiaron
preguntas sobre el tipo de W.C. y si se trata de
ecoldgico, regaderas ahorradoras, eliminacién
de las tinas de bafio, sensores en los grifos de los
bafios, mangueras a presién, maquinas que
recirculan el agua y trampas de grasas.

Para el Consumo de energia utilizada se
empled una medicién de kilowatts utilizados al
mes en el caso de la energia eléctrica y los
kilogramos utilizados al mes en el caso del gas.
Para la manera en que el hotel reduce el
consumo de energia, en la entrevista
estructurada se abordan temas como el tipo de
iluminacion, tipo de focos, dispositivos de llaves
magnéticas y mantenimiento de instalaciones.

Respecto a la forma en que se gestiona el
Manejo de residuos solidos, se consideraron
temas como instrucciones al personal, control de
los desechos, politicas de separacion de basura y
reciclaje. Para el Manejo de residuos quimicos,
se contemplé el desuso de productos peligrosos
para la salud y el medio ambiente, tales como
productos para el mantenimiento de piscinas,
productos de limpieza del hotel y productos de
limpieza del area de cocina.

Para la Gestion de la contaminacion
auditiva, se tomaron en cuenta aspectos como
maquinas que generan altos niveles de ruido,
ventanas insonorizadas y puertas con proteccién
auditiva. Para las formas adoptadas para la
Gestion de la calidad del aire, en el hotel se
abordaron temas como uso de aire
acondicionado, lugares de no fumadores y
habitaciones libres de humo.

En cuanto a la realizacion del Uso de
campafas ambientales en el hotel, se
consideraron temas como uso de propaganda,
temas principales de la camparia, el uso de
tarjetas para autorizar el lavado de blancos y si
existen avisos sobre el cuidado del agua y la luz.
Para el Uso de insumos y suministros amigables
con el ambiente, se empled una medicion en la
cantidad de productos amigables con el medio

ambiente que se consumen o utilizan en el hotel.
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Para los productos que se emplean se
abordan temas como el uso de hojas recicladas,
limpiadores de aseo y productos biodegradables.

Indicador  Factores Acciones de micro items

innovacion
Manejo del | Reduccion Instalacion de WC|12
Agua del uso de|ecoldgico
agua Instalacion de
Regaderas Ahorradoras
Eliminacion de Tinas de
Bafio
Empleo de Sensores en
los Grifos de los Bafios
Empleo de Mangueras a

Presion

Instalacién de Trampas

de Grasa
Reuso del | Empleo de Méaquinas de
agua Recirculacion del Agua
Empleo  del|Litros Ocupados al Mes

agua

Tabla 3 Cuadro operacional de los indicadores de gestion
ambiental y acciones de micro innovacion (indicador
manejo de agua)

Fuente: Elaboracion Propia

Indicador Factores Acciones de micro
innovacion
Consumo de | Reduccién Instalacion de|8
Energia del uso de|Dispositivos de Llaves
energia Magnéticas
Programa de
Mantenimiento de
maquinaria
Empleo de la | Kilowatts de
energia electricidad utilizada al
mes

Kilogramos de gas
utilizados al mes
Fuentes de|Empleo de Lé&mparas

ilumina Ahorradoras
cion Instalacién de
lluminacién LED
Manejo  de|Gestion  de| Instrucciones al|6
Residuos los desechos | Personal
Solidos Control de los
Desechos
Politicas de Separacion
de la Basura
Reutiliza Actividades para
cion Promover el Reciclaje

Manejo  de|Control  de|Control de Productos|4
Residuos productos para el mantenimiento
Quimicos empleados | de piscinas

Empleo Productos de
Limpieza
Biodegradables
Empleo de Productos
Ecoldgicos en el area
de cocina

Tabla 4 Cuadro operacional de los indicadores de gestion
ambiental y acciones de micro innovacion. (Indicadores
consumo de energia y manejo de residuos)

Fuente: Elaboracion Propia
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Indicador Factores Acciones de ltems
micro

innovacion
Gestion de la|Reduccién del|Control de la
Contaminacién |ruido en el hotel | Generacién  de

Auditiva Altos  Niveles
Ruido

Empleo de|Instalacion  de
tecnologias Ventanas

Insonorizadas
Y Puertas con

Proteccion
Auditiva
Gestion de la|Empleo de |Reduccion  del |5
Calidad del Aire |tecnologias Aire

Acondicionado
Instalacion  de
Mini Split
Designacion de
Reduccion  del | Lugares para
humo Fumadores
Habitaciones
libres de humo

Uso de | Estrategias  de |Propaganda de|6

Campafias sensibilizacion | las Acciones

Ambienta del huésped Ambientales

les Definicion  de
Temas
Ambientales
Empleo de
Tarjetas de
lavado de
blancos
Avisos sobre el
Cuidado de la
Luz y el Agua

Uso de Insumos | Consumo Empleo de| 4

y Sumi responsa Productos

nistros ble Biodegradables

Amigables con Reduccion  del

el ambiente Consumo de
Jabon
Control del

Consumo de
Papel Higiénico
Control en el
Consumo de
Productos de
limpieza

Tabla 5 Cuadro operacional de los indicadores de gestion
ambiental y acciones de micro innovacion (Indicadores de
gestion de la contaminacion auditiva, calidad del aire,
camparias ambientales y uso de insumos amigables)
Fuente: Elaboracion Propia

3.2 Estructuray aplicacién de la entrevista

Para la entrevista se disefiaron cuarenta y nueve
preguntas elaboradas con base en los
indicadores de Castafieda y Valencia (2013).
Las preguntas incluidas en la entrevista se
orientaron al conocimiento de las acciones de
micro innovacion observadas en los indicadores
de la gestion ambiental. Se aplicaron dieciséis
entrevistas en hoteles ubicados en el Centro
Histdrico, Colonia Reforma y San Felipe del
Agua de la ciudad de Oaxaca.
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La duracion promedio fue en un lapso de
tiempo entre diez minutos y treinta y cinco
minutos apoyada con observacion.

3.3 Analisis de la informacién

La informacion se organizd y se registré para su
analisis, con ayuda del programa SPSS ver 21.
Se inicio con el andlisis cualitativo del contenido
de las entrevistas para identificar las categorias,
de acuerdo a la teoria. Posteriormente para el
estudio cuantitativo de la informacién, se realizo
el analisis factorial de cada una de las variables,
con las que se pudo obtener como resultado la
identificacion de acciones de micro innovacion,
para cada uno de los indicadores de gestion
ambiental que realizan los hoteles de tres y
cuatro estrellas, ubicados en la ciudad de Oaxaca
de Juarez.

4 Resultados

Los resultados mostraron que los hoteles
investigados se encuentran en un rango de entre
10 y 18 afios de antigliedad. Con respecto al
conocimiento del Sistema de Gestion
Ambiental, 11 entrevistados indicaron que si
tienen conocimiento sobre este concepto, tienen
nocion del sistema de gestion ambiental. Los
entrevistados indicaron que algunas
certificaciones establecen acciones de gestion
ambiental. Asimismo, mencionaron a la
Asociacion Mexicana de Hoteles y Moteles de
Oaxaca, a la PROFEPA y a la SECTUR como
las instancias que consideran la gestion
ambiental. Solo 4 establecimientos mostraron
acciones de micro innovacion para el
establecimiento de un Sistema de Gestion
Ambiental.

Uno de los hoteles incluidos en la
investigacion, cuenta con un distintivo de hotel
hidro sustentable y otro una certificacion en
Green Engage System. A pesar de esto, en 14 de
los hoteles analizados se observaron acciones de
micro innovacion para la gestion ambiental,
principalmente en lo que se refiere a los sistemas
para el cuidado del agua, la energia y la
reduccion de desperdicios. Las principales
acciones de microinnovacion para la gestion
ambiental que realizan en los hoteles son en la
implementacién de nuevos dispositivos para en
el ahorro del agua en los servicios sanitarios de
las habitaciones, la implementacion de sistemas
para la captacion de agua de lluvia y tambiéen
para disminuir el lavado de blancos.

ISSN 2444-4960
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Junio, 2018 Vol.4 No.12, 70-83

La instalacion de sistema para la
separacion de basura e incluso reciclaje de
algunos materiales, disminucion del consumo de
inNsumos 'y suministros para ahorrar y ser
eficientes. También el empleo de productos
biodegradables principalmente para la limpieza.
La disposicion de espacio para una hortaliza
para el auto consumo y la produccion de
composta.

En 80% de los hoteles analizados no
cuentan con calentadores solares pero
contemplan su instalacion a corto plazo. EI 70%
de los entrevistados manifestaron que realizan
acciones de microinnovacion que repercuten en
el cuidado del ambiente motivados por el ahorro
de recursos, por el prestigio y reconocimiento de
los huéspedes y por el beneficio econémico. Los
resultados mostraron los siguientes porcentajes
agrupados en cuatro categorias: 18.8 por el
cuidado del ambiente. 50% por disminuir costos
y cuidar el ambiente. 18.8% Por reducir el
consumo de recursos. 12.5% para ser un hotel
certificado ambientalmente. Los resultados
mostraron las siguientes acciones de micro
innovacion.

4.1 Acciones de microinnovacion para el
consumo eficiente de agua

En esta categoria se identifico que en el 56% de
los hoteles existen acciones de micro innovacion
a través de la instalacion de dispositivos para el
WC ahorradores en los servicios sanitarios para
reducir el consumo de agua y para reducir los
costos que implican la compra de agua. En el
81% de los hoteles han retirado las tinas en los
bafios y no las promueven. En el 25% se observé
la instalacion de sensores en los grifos de los
bafios. En el 50% de los hoteles cuentan con
trampas de grasa en la cocina para separar los
desechos solidos y las grasas en el area de
lavado.

El 25% realizan la captacion de agua
pluvial, utilizando filtros para limpiarla, un
depdsito especial y la utilizan para el lavado o
regado de las areas verdes del hotel. Los litros
de agua ocupada al mes se observaron entre
20,000 y 40,000 litros y se manifiesta
dependiente del periodo de estiaje. EI 80% si
cuenta con programa de mantenimiento de la red
hidraulica.
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4.2 Acciones microinnovacion en el consumo
eficiente de energia

Sobre el tipo de iluminacion que emplean en los
hoteles. El 68% de los entrevistados
mencionaron que ademas de luz eléctrica,
utilizan la luz natural a través de ventanas
amplias o domos que permiten aprovechar la luz
del dia. En cuanto al tipo de focos utilizados, se
identifico que el 43% de los hoteles emplean
focos ahorradores y el resto ha implementado
iluminacion LED. Otro indicador sobresaliente
fue el mantenimiento del sistema eléctrico ya
que el 100% de los entrevistados manifesto
contar con el mismo.

De los kilowatts que se consumen al mes
en el hotel, se establecieron rangos debido a la
variedad de las respuestas de cada entrevistado.
Los hoteles que menos consumen energia al mes
utilizan entre 450 y 700 kilowatts en temporada
alta, mientras que los hoteles que consumen mas
energia al mes utilizan entre 10,000 y 14,000
kilowatts en temporada alta. El consumo de gas
LP se ubica en los rangos de entre 170 a 1700
litros debido a la diversidad de servicios que
ofrecen, pero manifestaron que tienen acciones
precisas para evitar el desperdicio.

4.3 Acciones de microinnovacion para el
manejo de residuos solidos y quimicos

En cuanto a las politicas establecidas para el
manejo de residuos solidos, en el 37% se
observaron y son parte de las instrucciones al
personal para la gestion de desechos sélidos y el
62% realizan separacion para venderlos. Los
entrevistados identificaron el PET, las latas de
aluminio, el cartdn, los botes y el papel como
principales desechos que separan y también los
desechos organicos son de interés para la
alimentacion de cerdos o composta.

El 50% no cuentan con politicas para el
manejo de estos residuos, pero si realizan
acciones para reducir el consumo de cloro y
productos corrosivos, prefieren productos
biodegradables porque afectan menos las
instalaciones y porque son indicadores para
lograr la certificacion de Punto Limpio.

ISSN 2444-4960
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Junio, 2018 Vol.4 No.12, 70-83

4.4 Acciones de microinnovacion para la
gestion de la contaminacion auditiva

Las preguntas de esta categoria se enfocaron a la
generacion de altos niveles de ruido en el hotel,
si se cuenta con ventanas insonorizadas y con
puertas insonorizadas en las habitaciones para
evitar que el ruido genere molestias a los
huéespedes. ElI 85% de los entrevistados
manifestaron no contar con maquinaria que
genere ruido en el hotel, pero solo el 20%
menciond que ha implementado ventanas
insonorizadas.  Todos los  entrevistados
coincidieron en que el ruido externo no
representa un inconveniente para los huéspedes.

4.5 Acciones de microinnovacion para la
gestion de la calidad del aire

En cuanto a la calidad del aire en el hotel, las
preguntas se enfocaron en el uso de aire
acondicionado, las areas de no fumar, las
habitaciones libres de humo, el sistema que se
utiliza para las emisiones de la cocina y el
procedimiento en la utilizacién de este sistema.
Del uso de aire acondicionado en el hotel, la
mayoria de entrevistados mencion6é que si lo
utilizan, ya sea en las habitaciones o en los
salones de eventos del hotel, en ambos casos se
utiliza cuando el huésped lo desea, pero los
entrevistados coinciden en que su uso les genera
un costo muy elevado. Tres entrevistados solo
utilizan ventiladores en cada habitacion,
mientras que uno menciond que se utiliza el mini
Split en algunas habitaciones para tratar de
reducir los costos.

Sobre las areas de no fumadores en el
hotel, solamente un entrevistado mencion6 que
no existen en su hotel, por lo tanto, estd
permitido fumar dentro y fuera de las
habitaciones. Por otra parte, dos entrevistados
dijeron que no esta permitido fumar dentro de
todo el hotel, mientras que el resto de
entrevistados dijeron que contaban con areas
exclusivas para fumar, tratando de que sean
areas ventiladas como en terrazas o patios. En
cuanto a las habitaciones libres de humo, dos
entrevistados dijeron que las habitaciones de sus
hoteles no lo eran, los demé&s entrevistados
indicaron que si.
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En cuanto al sistema para control de
emisiones la mayoria de los hoteles que cuentan
con cocina, mencionaron que utilizan la
campana extractora, solamente dos
entrevistados mencionaron la utilizacion de
extractores y un entrevistado mencion6 que
ademas de la campana utilizan chimenea.
Cuando se les pregunto si existe un
procedimiento para la utilizacion de los sistemas
que mencionaron, se identifico que tres
entrevistados respondieron que se utiliza, si la
temperatura en la cocina incrementa. Sin
embargo, quienes dijeron que no cuentan con un
proceso, mantienen el sistema encendido
durante toda la jornada de trabajo en la cocina
ocasionando el incremento de las emisiones y de
los costos.

4.6 Implementacién de
Ambientales

Campanfas

Sobre las preguntas de las campafias
ambientales, se tomaron en cuenta las areas
verdes, la superficie de estas areas y el tipo de
vegetacion con la que cuentan, la difusion sobre
el cuidado del medio ambiente en el hotel y la
autorizacion del huésped para el lavado de
blancos por medio de tarjetones en las
habitaciones. De la existencia de areas verdes en
el hotel, solamente un entrevistado dijo que no
tenia &reas verdes en su hotel, los demas
mencionaron que si, aunque fuera pequefio pero
cuentan con un espacio con plantas. Sobre la
superficie de las areas verdes en el hotel, cinco
entrevistados mencionaron que, respecto al
hotel, cuentan con aproximadamente entre un
5% y 10 %, mencionando que eran espacios
pequefios y siete entrevistados indicaron que
tienen entre el 20% hasta 40%, siendo espacios
mas amplios donde se pueden hacer eventos.

En cuanto al tipo de vegetacion de las
areas verdes, se pudo identificar que, en los
hoteles con areas de menor tamafio, los
entrevistados coincidieron en contar con plantas
de sombra, flores y algunos arboles, mientras
que los entrevistados que mencionaron tener
areas de mayor tamafio mencionaron plantas de
sol y sombra, arbustos, flores, arboles frutales,
palmeras, hierbas de consumo y magueyes en
variedades que requieren poca agua en su riego.
Sobre la difusion del cuidado del medio
ambiente en el hotel, la mayoria de los
entrevistados mencionaron que si realizan este
tipo de difusién, solo cuatro entrevistados
dijeron que no realizan difusion.
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Se identificd que quienes, si realizan esta
difusion, tratan de hacer conciencia en los
huéspedes y en el personal que labora en el
hotel, y estas campafias estan dirigidas al
cuidado del agua y la energia eléctrica y tiene en
lugares visibles sefiales para no fumar y para
colocar la basura en contenedores separadores.

En cuanto al uso de tarjetones para la
autorizacion del huésped para el lavado de
blancos, diez entrevistados dijeron que si los
utilizan, algunos entrevistados coincidieron en
que el motivo es hacer conciencia al huésped
para ahorrar el agua, energia y quimicos. Por
otra parte, los entrevistados quienes dijeron que
no cuentan con los tarjetones, mencionaron que
se hace el lavado cuando es necesario o incluso
diario. Dos de ellos especificaron que no
cuentan con lavanderia en sus hoteles y ambos
tienen un contrato con una lavanderia que utiliza
productos biodegradables de una empresa
certificada.

4.7 Uso de Insumos y Suministros Amigables
con el Ambiente

En la seccién de la entrevista sobre insumos y
suministros de bajo impacto o biodegradables,
las preguntas se enfocaron al consumo mensual
de papel higiénico, de jabon y de productos de
limpieza y al tipo de productos de bajo impacto
0 biodegradables se utilizan en el hotel. Sobre el
consumo de papel higiénico al mes, se
establecieron rangos en las respuestas de los
entrevistados, donde se pudo identificar que el
minimo de rollos de papel higiénico que utilizar
al mes es entre 80 y 280 rollos, mientras que el
maximo de rollos utilizados al mes es entre
1,000 y 3,000 rollos.

Tres de los entrevistados mencionaron que
el consumo de suministros depende de la
temporada vacacional, aunque coinciden en que
el consumo aumenta en temporada alta. Algunos
de los entrevistados que no pudieron responder
a la pregunta dijeron que no llevan registro de
los productos que consumen. Del consumo de
jabon al mes se establecieron rangos de acuerdo
a las respuestas de los entrevistados y asi se pudo
identificar que en tres hoteles consumen entre 25
y 30 barras de jabén al mes, mientras que la
mayoria de hoteles consume entre 100 y 200
barras de jabdén al mes, aunque se identificaron
a tres hoteles donde se consumen entre 300 y
600 barras de jabdn al mes.
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Algunos entrevistados mencionaron en
este aspecto, que tratan de utilizar jabén lo
menos posible e incluso los empleados reciclan
las barras que los huéspedes dejan para uso del
mismo personal o limpieza del hotel. En cuanto
al consumo de productos de limpieza al mes, se
establecieron rangos de acuerdo a las respuestas
de los entrevistados, tomando en cuenta el total
de litros de productos para la limpieza del hotel
al mes. De esta manera se pudo identificar que
tres entrevistados mencionaron utilizar entre 5y
10 litros al mes, siendo esta cantidad la minima
de las demaés respuestas, y dos entrevistados
dijeron utilizar entre 280 y 560 litros al mes,
siendo esta cantidad la maxima. Aungue la
mayoria de los hoteles utiliza entre 25 y 40 litros
de productos de limpieza.

Sobre el uso de productos biodegradables
0 de bajo impacto en el hotel, la mayoria de
entrevistados mencioné que si los utilizan,
solamente dos entrevistados dijeron que no
utilizan este tipo de productos. En cuanto al tipo
de productos biodegradables o de bajo impacto
que se utilizan, se pudo identificar que los
entrevistados coincidieron en la utilizacion de
jabones biodegradables o artesanales, productos
de limpieza como el detergente, desinfectante y
aromatizante, papel higiénico y productos de
lavanderia

4.8 Indicadores y factores de gestion
ambiental en hoteles de tres y cuatro
estrellas de la Ciudad de Oaxaca

Los resultados mostraron que las acciones de
micro innovacion permiten definir los siguientes
indicadores de gestion ambiental que realizan
los hoteles estudiados:

Consumo de Agua se constituye de tres factores.

—  Ahorro de agua. Con instalacion de los
componentes de bafios con W.C.
ecolégico o ahorrador. Regaderas
ahorradoras. Sensores en los grifos de los
bafios.

— Sistema de ahorro: Con los componentes
de la existencia de tinas en los bafios, uso
de manguera a presion y litros de agua
utilizados al mes.

- Otros: Con los componentes: Otro sistema
de ahorro de agua. Programa de
mantenimiento de la red hidréulica.
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Consumo de Energia estd compuesta por tres
factores.

— Consumo de energia. Con los
componentes: Uso de otro dispositivo
ahorrador de energia. kilowatts utilizados
al mes. Litros de gas utilizados al mes.

—  Tipo de focos. Con el componente: Tipo
de focos utilizados en el hotel.

— Mantenimiento. Con el componente:
Periodicidad del mantenimiento al sistema
eléctrico del hotel.

Manejo de Residuos Sélidos con dos factores

— Acciones de manejo. Con los
componentes: Politica de manejo de
residuos solidos. Control de residuos.
Separacion de basura.

—  Tipo de deshechos que se reciclan. Con el
componente: Materiales que se reciclan.

Manejo de Residuos Quimicos con un factor.
Con dos componentes.

—  Politica de manejo de residuos quimicos.
—  Utilizacion de productos quimicos para la
limpieza del hotel.

Gestion de la Contaminacion Auditiva. Con un
Factor. Con dos componentes.

— Uso de ventanas insonorizadas. Uso de
puertas insonorizadas.

Implementacion de Campafias Ambientales con
dos factores.

—  Areas verdes. Con los componentes:
Superficie de las areas verdes.
—  Tipo de vegetacion de las areas verdes.

Cuidado del medio ambiente con un factor y los
componentes.

- Difusién del cuidado del medio ambiente.
Uso de tarjetdn para autorizar el lavado de
blancos.

5 Conclusiones

a)  Con respecto a los objetivos planteados en
la investigacion. Se identificacion treinta y
tres acciones de micro innovacion y siete
indicadores de gestibn ambiental en
hoteles de tres y cuatro estrellas.
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Se definieron las acciones de micro
innovacion que realizan en hoteles de tres y
cuatro estrellas para la gestion ambiental. Las
acciones emprendidas por los gerentes y/o
duefios de los hoteles observados en esta
investigacion permiten diferenciar la inversion
en procesos Yy equipos costosos para la
innovacion y en cambio realizan adecuaciones e
implementan cambios que pueden definirse en
términos de micro innovacion como definen
Gomez et al (2015) en pequefias empresas.

Los resultados muestran que el objetivo de
lainvestigacion se cumplio, se analizé que en los
hoteles de tres y cuatro estrellas de la ciudad de
Oaxaca, si existen acciones de micro innovacion
para la gestion ambiental y una manifiesta
preocupacion por reducir el consumo de
recursos y la contaminacion que los mismos
generan. Pero también tiene influencia la
reduccion de costos que representa el disminuir
los desechos y hacer eficientes los procesos.
Ademas de que; cumplir con la responsabilidad
ambiental y social les otorga reconocimiento y
los aproxima a la certificacion de punto limpio,
distintivo H y de calidad ambiental turistica.

Los indicadores de gestion ambiental, se
pueden observar cuando las acciones de micro
innovacion se ven reflejadas en la reduccion del
impacto al medio ambiente. En este estudio se
verificd que los hoteles de tres estrellas realizan
mas acciones como la utilizacion de paneles
solares para reducir el consumo de energia
eléctrica y las acciones para el manejo de
residuos solidos, separacién de la basura y el
reciclaje.

b)  La revision de literatura permite contar
con una integracion de la propuesta de
Gomez, et al, (2015) los avances en el
desarrollo del concepto de innovacién al
nivel micro en los estudios realizados en
ecoturismo Veldzquez-Sanchez &
Gomez-Velazquez (2017). También los
antecedentes de los estudios de la gestion
ambiental en empresas pequefias como los
realizados por Rincon, & Wellens (2011)
en ladrilleras pero principalmente los
realizados por Castafieda & Valencia
(2013) y LoOpez & Vargas (2012) en
hoteles.
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c) La metodologia de tipo -cuantitativa
descriptiva con el empleo de entrevista
semiestructurada permitié contrastar las
respuestas de los entrevistados con la
observacion directa de las acciones de
micro innovacion. La observacion de las
acciones para la reduccion del consumo de
agua, del consumo de energia; asi como
para el manejo de residuos solidos vy
quimicos, ademés de las acciones para la
gestion de la contaminacion auditiva, la
gestion de la calidad del aire y el uso de
campafas ambientales, uso de insumos y
suministros amigables con el ambiente,
permitieron detallas cada una de las
acciones que se incluyen en la definicion
de los indicadores de gestion ambiental. El
procedimiento  empleado en esta
investigacion puede ser el punto de partida
para la investigacion y la evaluacion de la
gestion ambiental en hoteles pequefios.

d)  Los resultados muestran que son ocho los
indicadores que definen la gestion
ambiental en los hoteles de tres y cuatro
estrellas: 1. Consumo de agua. 2.
Consumo de energia. 3. Manejo de
residuos sélidos. 4. Manejo de residuos
quimicos. 5. Gestion de la contaminacion
auditiva. 6. Implementacién de campafas
ambientales. 7. cuidado del medio
ambiente. También se prob6é que las
acciones que realizan para reducir el
impacto al ambiente pueden ser definidas
como micro innovacion. Los indicadores
que destacan en la gestion ambiental son
el consumo de agua y el consumo de
energia. EI consumo de agua con los
factores de reduccién, reuso y empleo
sustentable.

Los resultados de esta investigacion
coinciden con los indicadores analizados por
Rincon & Wellens, (2011), en el estudio
“calculo de indicadores de ecoeficiencia para
dos empresas ladrilleras mexicanas”: consumo
de agua, requerimientos de energia como
consumo de energia, y residuos solidos
generados. Los indicadores denominados por
Rincon & Wellens (2011): contribucion al
calentamiento global y dependencia de
sustancias que deterioran la capa de ozono no
fueron incluidos en este estudio, debido a las
caracteristicas de los hoteles en comparacion
con las empresas ladrilleras.
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Los indicadores de gestion ambiental:
consumo de energia, consumo de agua y
generacion de residuos sélidos, coinciden con
los resultados de Veldzquez Sanchez & VVasquez
Beltran (2013) en su estudio “Analisis de
indicadores ambientales en la produccion de
mezcal”. Los indicadores consumo de materias
primas y generacion de residuos liquidos no se
observaron en la gestion ambiental de los hoteles
estudiados.

Las acciones de micro innovacion para la
gestion ambiental observadas en este estudio
coinciden con las observadas por Velazquez
Sanchez R. M., 2012 (2012) en el “Programa de
gestion ambiental para una pequefia empresa de
la ciudad de Oaxaca” en los indicadores de
consumo de agua y consumo de energia eléctrica
sin embargo, Velazquez y Ramos realizaron un
andlisis mas especifico al consumo de agua por
empleado, al desperdicio de materias primas, a
los residuos generados por la produccion, los
vertimientos, las emisiones y el consumo de
papel. Ademas, realizaron una comparacion
entre el consumo de energia eléctrica y la
energia total e incluyeron materias primas.

Debido al tipo de hoteles de gran turismo
estudiados por LOpez Moreda & Vargas
Martinez (2012), los indicadores de gestion
ambiental que ellos encontraron en el estudio
“Evaluacion preliminar de la gestion ambiental
en hoteles del destino turistico de Varadero,
Cuba” son diferentes a los que se incluyeron en
nuestro estudio. Lépez y Vargas estudiaron los
estandares ambientales, las practica de
auditorias ambientales, los planes de emergencia
ambiental, los vinculos con organizaciones, el
control de impactos ambientales, la capacitacion
ambiental, la politica ambiental, las memorias
ambientales, los informes sobre posibles
riesgos, la informacion a los huespedes, los
procedimientos de seguridad, el uso de
productos ecologicos, el monitoreo ambiental y
la disposicion manifiesta a cumplir no se pueden
analizar en los hoteles de tres y cuatro estrellas
de Oaxaca.

En comparacion los hoteles de cuatro
estrellas, realizan mas acciones de micro
innovacion:  implementacion  del  W.C.
ahorrador, regaderas ahorradoras, sensores en
los grifos, trampa de grasa, sistema de
recirculacién de agua o de captacion de agua
pluvial y el programa de mantenimiento a la red
hidraulica para reducir el consumo de agua.
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La instalacion de focos ahorradores y leds
para reducir el consumo de energia. El empleo
de productos ecoldgicos y el control de su uso
para reducir el uso de productos quimicos. La
instalacion de ventanas y puertas insonorizadas
para reducir la contaminacion auditiva. La
implementacidn de areas de no fumar para mejor
la calidad del aire.

e)  Enconclusién, se demostr6 que del 100%
de los hoteles analizados solo el 18%
(Hotel Angel Inn, Hotel Holiday Inn y
Hotel Mision Oaxaca) manifestaron tener
un Sistema de Gestion Ambiental
formalmente establecido y el cual es
aplicado en sus hoteles. El 88% restante
demostro realizar acciones de micro
innovacion que derivan en indicadores de
gestion ambiental con énfasis en el
cuidado del agua, la reduccién del
consumo energia, el reciclaje y control de
residuos solidos y la concientizacion a
empleados y huéspedes para cuidar el
ambiente, por lo que se probd la hipétesis
planteada.

Es importante mencionar que algunas
complicaciones para realizar el estudio se
debieron a la resistencia de los entrevistados a
proporcionar informacion, pero principalmente
amostrar las evidencias de las acciones de micro
innovacion que han implementado. Otra
dificultad consistio en encontrar valores exactos
requeridos en algunos indicadores debido a que
las pequefias empresas 0 micro empresas se
caracterizan por la falta de un sistema de control,
registro y seguimientos de las acciones de micro
innovacion que realizan.

Este estudio presenta limitaciones, ya que
Unicamente se considerd a los hoteles de tres y
cuatro estrellas, por lo que los resultados pueden
variar con hoteles de otras categorias debido a
que no todos realizan las mismas acciones de
gestion, incluso pueden variar con hoteles de un
diferente marco espacial. Se recomienda
considerar una muestra diferente o ampliarla con
base a las caracteristicas del contexto para
estudios futuros.
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