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Resumen 

 

La Organización moderna se encuentra encallada entre el deseo de 

que las cosas mejoren automáticamente y la incapacidad interna de 

producir un cambio necesario, tratando de convencerse ante este 

malestar emocional de su personal, esto debe tender precisamente 

hacia un cambio positivo para su mejora; la organización como 

sistema natural, posee una cantidad total de energía. Parte de esa 

energía está en libertad y es la que el sistema utiliza para desempeñar 

sus funciones. El resto de la energía no es utilizable y corresponde a 

la energía entrópica. La cantidad total de energía en un sistema 

resulta de la suma de la energía entrópica más la energía libre o 

Neguentropía. En la medida en que un sistema se aproxima al 

equilibrio y la estabilidad, aumenta la cantidad de energía entrópica 

a expensas de la Neguentropía. Los conflictos políticos, sociales y 

económicos de la organización moderna, pueden reducirse a una 

búsqueda fundamental de nuevas fuentes de Neguentropía. Siendo la 

organización un sistema termodinámico todavía más complejo que 

los sistemas físicos o biológicos, necesita acceso a fuentes mayores 

de Neguentropía para alimentarse de ese orden almacenado en la 

naturaleza para tener posibilidades de sobrevivir. Por otra parte, la 

aceptación de la intencionalidad enfocada hacia la Conciencia 

Intencional de la organización, tiende definitivamente hacia llevar a 

cabo una transformación necesaria del comportamiento de donde 

resulta la percepción de tácticas y técnicas de control sostenidos, para 

que el cambio en la mentalidad organizacional se produzca.  Como 

complemento de todo eso la intencionalidad, de manera muy 

importante se debe alcanzar como estrategia, un enfoque de aprender 

a vivir, actuar y laborar de manera cada vez más plena y efectiva, 

formando parte del Recurso Humano de la organización.  

 

Neguentropía, Conciencia Intencional. Efectividad y Actitud 

Abstract 

 

The modern organization is run aground between the desire that 

things will improve automatically and the inability to produce a 

necessary change, internal trying to convince before this emotional 

discomfort of its staff, this should aim precisely to a positive change 

for its improvement; the Organization as a natural system, has a total 

amount of energy. Part of this energy is released and that the system 

uses to carry out its functions. The rest of the energy is not usable 

and corresponds to the entropic energy. The total amount of energy 

in a system is the sum of the energy entropic more free energy or 

Negentropy. Insofar as a system approaches equilibrium and 

stability, increases the amount of energy at the expense of the 

Negentropy entropic. The political, social and economic conflicts of 

the modern organization, can be reduced to a basic search for new 

sources of Negentropy. As the Organization a thermodynamic 

system still more complex than the physical or biological systems, 

you need access to sources of Negentropy to feed on that order stored 

in nature to have a chance of surviving. On the other hand, the 

acceptance of the intentionality focused on the intentional awareness 

of the Organization, definitely tends to carry out a necessary 

transformation of the behavior of where is the perception of tactics 

and techniques of control supported, to allow the change in the 

organizational mindset.  To complement all this intentionality, in a 

very important way should be achieved as a strategy, an approach to 

learning to live, Act, and work way more fulfilling and effective, 

forming part of the human resources of the organization. 

 

 

Negentropy, intentional consciousness. Effectiveness and 

attitude
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Introducción 
 

Es importante tener en cuenta que la conciencia 

es intencional en su propia constitución en 

cuanto es formal en la conciencia de algo, la 

actividad intencional planeada que en este 

estudio, se orienta hacia la organización, todos 

los esfuerzos que actúan en el proceso 

interactivo, en algún caso la responsabilidad, el 

compromiso y disminución de fallas laborales y 

la motivación misma, enfocada al Recurso 

Humano, suponen intencionalidad, pero más allá 

del ámbito de la conciencia en la medida en que 

constituye un elemento desde el cual es posible 

su reactivación trascendente debe ser vista desde 

este sentido. 

 

 Esta actividad, en tanto que adapta a los 

objetos de ella a las necesidades 

organizacionales, es también una necesidad. Así 

pues, esta función tiene que ser ejercida dentro 

de aquella para que la organización alcance su 

objetivo. (W. Delthey, 1966). 

 

El papel de la ideología mediante 

intencionalidad empresarial en una formación 

laboral, no consiste sólo en explicar a los agentes 

de la dinámica y fuentes de la estructura en que 

se encuentran intercalados, sino más bien, en la 

identificación de acciones que, a modo de 

actividad práctica, son partícipes activos.  

 

Es importante tener en cuenta que la 

conciencia es intencional en su propia 

constitución, en cuanto es formal en la 

conciencia de algo; por tanto, la realidad no 

puede suponer entidades absolutas que se 

vinculen a algo distinto, sino que, en el sentido 

más radical, la realidad debe poseer la presencia 

de elementos intencionales en presencia de la 

conciencia personal y organizacional misma, 

para ser conformados y orientados hacia el logro 

de fines específicos.  

 

También es importante señalar que la 

Neguentropía significa lo opuesto de lo que 

aparenta a primera vista, la Neguentropía es algo 

muy positivo. La Neguentropía se relaciona 

íntimamente con la información que posee un 

sistema y esta a su vez depende del grado de 

complejidad y heterogeneidad del ordenamiento 

estructural de dicho sistema. (Boltzmann en 

1872).  

 

 

 

El fenómeno a estudiar que se plantea en 

el presente estudio es que la Neguentropía que se 

acumula en cada ser humano, en las 

organizaciones  y en la sociedad, esto depende 

también de la apertura dcl sistema y del aporte 

continuo de energía libre que las actividades 

mentales tendientes a la toma de decisiones no 

logran alcanzar el resultado deseado y que esto, 

no es atribuido al azar (Reason, 1990) . 

 

Justificación y enfoque 
 

El enfoque de este estudio, así como la 

relevancia del tema, se basan en centralizar el 

origen socio cultural y humano de la 

intencionalidad y su comportamiento basado en 

el incremento de la Neguentropía hacia la 

búsqueda de contenidos informativos y su 

orientación hacia fines utilitaristas específicos y 

por supuesto pasando por la búsqueda intrínseca 

de los resultados que estos fines pretenden en 

beneficio de la Organización, activando el 

proceso de recuperación de las personas hacia 

una adaptación y cambio de mentalidad que 

provoca nuevas acciones laborales, este enfoque 

profesional, en la Región Centro del Estado de 

Coahuila. 

 

Objetivo General 
 

Ofrecer un marco referencial, desde la 

experiencia real de las Organizaciones, en favor 

del fortalecimiento e impulso de la consciencia 

laboral y social, orientado hacia la aplicación de 

la Neguentropía, teniendo como base la 

aplicación intencional, considerado este 

concepto como aportación original, para 

aspectos fundamentales relativos a establecer 

oportunidades y crecimiento personal, en apoyo 

a la aplicación de la efectividad y el logro de las 

metas y objetivos.  

 

Los pasos que se pretenden alcanzar en el 

proceso de este estudio tomando en cuenta el 

fenómeno en función del desarrollo 

organizacional y personal son los siguientes: 

 

1. Realizar mediante opiniones reales, un 

análisis general de situaciones laborales 

actuales. 

 

2. Visualizar y proponer bases para el 

desarrollo y aplicación en el proceso 

administrativo de la Organización 

Moderna. 
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3. Detección de los efectos que la mentalidad 

negativa ofrece en puestos directivos y/o 

con colaboradores bajo puestos de 

responsabilidad. 

 

El Problema Detectado 
 

El desconocimiento de la Neguentropía en 

relación con el potencial humano y los 

beneficios que representa para el desarrollo y la 

aplicación de la intencionalidad considerada 

como proceso de recuperación de las personas 

hacia una adaptación y cambio de mentalidad 

que provoca en ellos realizar nuevas acciones 

laborales positivas y ante la carencia en la 

aplicación de los métodos dinámicos estos 

conceptos aportan en el desarrollo empresarial, 

para la aceptación de opciones que generen 

nuevas soluciones. 

 

Sustento Teórico 

 

Para la organización sobrevivir a una crisis y 

transformarla en un medio para crecer, significa 

primeramente iniciar un proceso de adaptación 

mental, adaptar las ideas, desarrollar conciencia 

y así incorporar nuevos conceptos sobre metas y 

objetivos previamente trazados.  

 

Para la psicología laboral, este proceso se 

denomina dominio cognitivo que abarca las 

siguientes tres etapas: 

 

1. Investigar cual que es causa de la crisis.  

2. Indagar mediante estudios rigurosos, los 

hechos de la crisis y enfrentarlos para 

iniciar el su dominio de manera mental. La 

indagación se inicia con la comprensión de 

los acontecimientos reales que violan las 

expectativas y objetivos. 

3. Realizar un “cambio de mentalidad” como 

desarrollo de nuevas imágenes, e ideas que 

permitan construir un ambiente 

radicalmente diferente, que contenga la 

creación y adopción de nuevos sentidos, 

prioridades y valores para la organización. 

 

Interpretar la mentalidad como un cambio 

de actitud, conduce a una visión que acepta la 

realidad en lugar de negarla como una forma 

nueva de conciencia empresarial, crear un nuevo 

sentido en la vida de la organización, más 

satisfactoria y productiva, ya que una mentalidad 

estacionaria, constituye un obstáculo 

permanente para la organización. 

 

Otro aspecto importante en este estudio 

sobre la Neguentropía relacionada con la 

intencionalidad, definida en la antigua Grecia. 

Aristóteles decía: Lo que se presenta a nuestros 

ojos es una “intentio” del alma. A finales del 

siglo XIX,  Brentano lo introduce en la 

psicología occidental como conciencia definida 

por el hecho mismo de ser intencional, 

direccionada hacia algo, ubicado fuera de ella 

misma, o sea, presupone un objeto.  De tal modo, 

la intencionalidad otorga significados a la 

conciencia, dándole sentido. Husserl, discípulo 

de Brentano, estudia  la intencionalidad desde un 

carácter estricto, consideraba que la conciencia 

no existe en un vacío subjetivo, sino que es 

siempre “conciencia de algo”. La conciencia no 

sólo no puede ser separada del mundo de sus 

objetos, sino que ella misma constituye ese 

mundo. De acuerdo a la concepción husserliana, 

no es posible comprender cómo está construida 

la realidad, sin comprender a fondo la 

intencionalidad de la conciencia que construye 

dicha realidad. Husserl abre el camino de la 

independencia del pensar respecto de la 

materialidad de los fenómenos. 

 

El psicólogo americano R. May define 

etimológicamente la “intencionalidad” como 

movimiento en dirección a algo, inclinación, 

tendencia. En este concepto, lo central es la 

partícula “tend”, que significa inclinarse, 

dirigirse hacia. “Nuestra acción no es sólo 

resultado de excitaciones provenientes del 

pasado; nos movemos “en dirección a” algo. Por 

otra parte, esta palabra significa también 

“ocuparse de”. Nos ocupamos de nuestros seres 

queridos, de nuestro trabajo, dirigimos nuestra 

atención a nosotros mismos. En uno y otro caso 

se manifiesta nuestra inclinación, tendencia”. 

 

Como complemento a lo dicho, las 

organizaciones como sistemas no lineales 

alejados del equilibrio. Son altamente sensibles 

a las innovaciones, a los eventos o al azar, 

propios del ambiente empresarial, sus patrones 

de comportamiento emergen trabajando 

básicamente sin intencionalidad. De hecho, los 

comportamientos empresariales no 

corresponden a la intensión de los individuos 

que los generan, lo que produce inesperados y 

contados resultados intuitivos (Holland, 1995). 

Lo anterior pone de manifiesto la imposibilidad 

de predecir y controlar el futuro en la 

organización y hace necesario encontrar nuevas 

formas que faciliten su comprensión y 

desarrollo. 
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En relación con lo anterior, como parte de 

las ciencias de la complejidad como la 

termodinámica del no equilibrio, entre otras han 

sido los campos de investigación de mayor 

crecimiento para el estudio de las organizaciones 

como sistemas (Allen, Maguire y McKelvey, 

2011); sin embargo, los sistemas adaptativos 

complejos (CAS, del inglés Complexity 

Adaptative Systems) se han presentado como la 

perspectiva teórica que se fundamenta en una 

amplia cantidad de propuestas (Stacey, 1995; 

Anderson, 1999; Mitleton, 2003). 

 

Los fundamentos e implicaciones 

filosóficas y epistemológicas del paradigma de 

la complejidad, tienen un carácter 

transdisciplinar. Teorías, ciencias, pensamiento 

científico, posiciones, conversaciones, 

disciplinas, aproximaciones, creaciones 

artísticas, literarias o tecnológicas, han 

contribuido y continúan contribuyendo a la 

construcción de un nuevo paradigma emergente. 

 

En el proceso de estructuración de este 

paradigma epistémico se intenta dar una 

respuesta alternativa a la llamada crisis del 

paradigma de la ciencia en cuanto modo de 

conocer (MARTÍNEZ MIGUÉLEZ.2001: 2) es 

decir, la más profunda crisis en la matriz 

epistémica enfrentada por el hombre hasta 

nuestros días. Una ruptura epistémica profunda, 

una transformación fundamental de nuestro 

modo de pensar, percibir y valorar la realidad, 

signada por un mundo global que interconecta 

pensamientos y fenómenos, sucesos y procesos 

y donde los contextos físicos, biológicos, 

psicológicos, sociales, laborales, económicos, 

ambientales son recíprocamente 

interdependientes. MORÍN 1982 cfr 

MARTINEZ MIGUÉLEZ 2001a). 

 

Por otra parte, la Neguentropía como 

concepto, se puede definir como el concepto 

antagónico a la entropía, o simplemente como su 

opuesto; de forma que, así como la entropía 

establece que la materia tiende a descomponerse 

y a permanecer en un estado de caos continuo, la 

neguentropía define la energía como medio 

indestructible que tiende a regular el 

comportamiento de la materia buscando 

provocar en ella una tendencia al orden. 

(Césarman, 1986). Algunos de los conceptos y 

planteamientos más reiterados entre los autores 

que alimentan el pensamiento complejo. Esto es 

el mapa, para adentrarnos en ese nuevo universo 

paradigmático. J.V.Rubio (2001).  

Hasta donde sabemos, sólo la materia viva 

constituye un sistema capaz de oponerse a esa 

tendencia entrópica del cosmos. Los sistemas 

vivos son los únicos sistemas capaces de 

acumular neguentropía, de ir cuesta arriba del 

caos al orden, de la simplicidad a la complejidad, 

de la dispersión a la estructuralización, yendo de 

la desintegración a la integración, del 

desequilibrio al equilibrio, de la improbabilidad 

a la probabilidad, de la ignorancia al 

conocimiento, de la destrucción a la creatividad 

y de la locura a la razón. (Césarman, 1986). 

 

La Neguentropía, maneja a la energía 

como un medio indestructible que tiende a 

regular el comportamiento de la materia 

buscando provocar en esta una tendencia al 

orden. 

 

La neguentropía, es definible también 

como la fuerza opuesta al segundo principio de 

la termodinámica, es una fuerza que tiende a 

producir mayores niveles de orden en los 

sistemas abiertos. En la medida que el sistema es 

capaz de no utilizar toda la energía que importa 

del medio en el proceso de transformación, está 

ahorrando o acumulando un excedente de 

energía que es Neguentropía y que puede ser 

destinada a mantener o mejorar la organización 

del sistema, la Neguentropía, entonces, se refiere 

a la energía que el sistema importa del ambiente 

para mantener su organización y sobrevivir, Tal 

como la Entropía que se puede relacionar con la 

materia y sus propiedades, y predice que ésta 

tiende a desintegrarse para volver a su estado 

original de Caos primordial, la Neguentropía se 

relaciona  con la energía y predice que ésta ni 

disminuye ni aumenta, simplemente se 

transforma constantemente.  

 

En tal sentido se puede considerar la 

Neguentropía como un mecanismo auto-

regulador con capacidad de sustentabilidad, es 

decir con una capacidad y un poder inherente de 

la energía de manifestarse como desee de 

incontables formas y maneras. La neguentropía 

busca la subsistencia del sistema para lo cual usa 

mecanismos que ordenen, equilibren, o 

controlen el caos. Mecanismo por el cual el 

sistema pretende subsistir y busca estabilizarse 

ante una situación caótica. (Césarman, 1986). 

  

 

 

 

 

 

http://www.babylon.com/definition/entrop%C3%ADa/Spanish
http://www.babylon.com/definition/materia/Spanish
http://www.babylon.com/definition/Teor%C3%ADa_del_Caos/Spanish
http://www.babylon.com/definition/energ%C3%ADa/Spanish
http://www.babylon.com/definition/orden/Spanish
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(Bateson) 

Correlación (Bohm) 

Emergencia (Haken, Varela) 

Resonancia (Sheldrake, Morin, Bateson) 

 

El sistema no tiene límites definidos, ni 

entre los elementos ni al interior de ellos. La 

totalidad del sistema está constituida por el 

fenómeno observado y el proceso de 

observación. Los puntos de control están 

dispersos, difusos en la estructura de un sistema 

impredecible. La unidad del sistema es la 

complementariedad del sujeto y objeto. El todo 

está en la parte que está en el todo. Los 

fenómenos son despliegues de consciencia y la 

consciencia despliegue de fenómenos. Las cosas 

pueden ser y no ser a la vez; ser implícitos y 

explícitos, a la vez. Estos principios son: 

 

Flujicidad 

Impredecibilidad 

Inclusión (Bohm, Kosko, Morin) 

Metadimensionalidad (Kaku) 

 

Los límites del presente trabajo impiden 

ser exhaustivos en la revisión de todos y cada 

uno de estos aportes, pero se pretende tomar de 

manera resumida la visión de complejidad desde 

las distintas disciplinas, ramas, teorías y ciencias 

en la operacionalización de las variables.  

 

Las Ciencias de la Conducta y la 

Neurociencia como  experiencias cognitivas 

plantean esa gigantesca transformación 

paradigmática. La ciencia cognitiva aplicada a 

las organizaciones, se encuentra contenida en los 

campos del conocimiento donde confluyen la 

cibernética, la psicología, la antropología, la 

biología, la física, la filosofía de la mente, la 

ecología y otras,  que para reconocer la 

posibilidad de un conocimiento al menos básico 

de las organizaciones, muestran múltiples 

inteligencias, que conllevan a una variedad de 

estados alterados de consciencia de la 

organización que plantean resultados muy 

distantes de las metas y objetivos  del pasado 

inmediato 

 

Tipología 

Actividades Generales del Proyecto 
 

‒ Analizar las causas en forma objetiva 

 

‒ Búsqueda de la parte positiva de la 

situación laboral 

 

‒ Afrontar la parte  psicológica de 

cualidades personales y profesionales 

‒ Detectar las actividades que eleven la 

autoestima 

‒ Activación de la conciencia de la 

importancia y valía personal 

‒ Fortalecer  puntos débiles y fuertes, su uso 

para crecer personal y profesionalmente 

‒ Aumentar la  mentalidad positiva, hacia 

nuevas perspectivas de vida   

‒ Búsqueda y generación de nuevas 

expectativas 

‒ Inicio de la nuevas etapas laborales y 

profesionales 

 

Metodología Propuesta 
 

La metodología propuesta para realizar este 

trabajo es establecer conclusiones preliminares 

sobre aspectos de la Intencionalidad Empresarial 

en oportunidades laborales, utilizando un 

enfoque de Sistemas Complejos, para realizar un 

planteamiento de supuestos básicos, analizar las 

causas en forma objetiva utilizando aspectos de 

investigación mixta con variables reales, 

desarrollos objetivos y manejo estadístico 

pertinente, que permitan finalmente de acuerdo 

a los resultados obtenidos generar aumento de 

mentalidad positiva, hacia nuevas perspectivas 

organizacionales y fortalecer puntos débiles que 

mediante sugerencias puedan ser modificados en 

su uso para el crecimiento y desarrollo 

profesional. Para el logro del desarrollo de este 

trabajo se consideran cuarenta sujetos de 

estudio, ocho variables independientes, treinta 

variables dependientes. 

 

Pasos Metodológicos 

 

‒ Generación de variables 

‒ Operacionalización de Variables 

‒ Generación y aplicación de Instrumentos 

‒ Obtención de conclusiones 

 

1. Generación de variables 

 

Variables dependientes 

 

1. Conciencia: concepto fundamental de la 

vida emocional y sentimental de la persona 

(Gaos. 1993, p. 334); sobre esto se 

interpreta lo que concierne o relaciona con 

el sentimiento y la voluntad, pero dentro 

del marco de la razón; que se limita a 

determinar direcciones en el 

comportamiento de la persona. 

http://www.miautoestima.com/analizar-causas-despido
http://www.miautoestima.com/buscar-parte-positiva-desempleo
http://www.miautoestima.com/buscar-cualidades-personales
http://www.miautoestima.com/buscar-cualidades-personales
http://www.miautoestima.com/buscar-actividades-que-eleven-tu-autoestima/
http://www.miautoestima.com/buscar-actividades-que-eleven-tu-autoestima/
http://www.miautoestima.com/conciencia-importancia-valia-personal
http://www.miautoestima.com/conciencia-importancia-valia-personal
http://www.miautoestima.com/puntos-debiles-crecer-personal-profesionalmente
http://www.miautoestima.com/puntos-debiles-crecer-personal-profesionalmente
http://www.miautoestima.com/afrontar-esperas-negativas-fracasos
http://www.miautoestima.com/puntos-debiles-crecer-personal-profesionalmente
http://www.miautoestima.com/puntos-debiles-crecer-personal-profesionalmente
http://www.miautoestima.com/puntos-debiles-crecer-personal-profesionalmente
http://www.miautoestima.com/puntos-debiles-crecer-personal-profesionalmente
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2. Proceso de recuperación de las personas 

hacia una adaptación y cambio de 

mentalidad que provoca en ellos realizar 

nuevas acciones laborales positivas 

3. Efectividad 

4. Actitud: sistema de valores y creencias, 

con cierta estabilidad en el tiempo, de un 

individuo o grupo que se predispone a 

sentir y reaccionar de una manera 

determinada ante algunos estímulos. 

5. Confianza: Cualidad propia de los seres 

humanos, que hace que condesciendan 

conscientemente hacia opiniones u 

acciones favorables en la que la persona o 

grupo es capaz de actuar de forma correcta 

en determinadas situaciones. 

6. Aceptación: Apertura hacia las reacciones 

emocionales sin la necesidad de 

autocastigos ni lastres de culpa o 

vergüenza. Curiosidad:  actitud ante las 

cosas ha de ser como la de la primera vez 

que se hace u observa algo, ante la 

novedad que permita observar los detalles 

sin los prejuicios de las primeras 

impresiones.  

7. Apertura: Alcanzar y mantener un estado 

abierto de lo observado, es necesaria la 

capacidad de observar la reactividad 

interna de manera natural, para evitar 

distorsiones que impondrán pensamientos 

a las emociones.  

8. Autoestima: valoración positiva, de uno 

mismo. Para la psicología, se trata de 

la opinión emocional que los individuos 

tienen de sí mismos, que supera en sus 

causas la racionalización y la lógica.  

9. Mentalidad: actitud que conduce a una 

visión que acepta la realidad en lugar de 

negarla, como una forma nueva de 

conciencia, crear un nuevo sentido para la 

vida tanto personal como empresarial.  

 

Variables independientes 

 

1. Neguentropía 

2. Intencionalidad: 

3. Neguentropía 

4. Control implantado: Sistema de valores 

y creencias, predispuestos para que 

individuos y/o grupos, sientan reaccionen 

y actúen de acuerdo a estímulos, que 

preparados de manera determinada, los 

induzcan directamente al cumplimiento de 

fines precisos previamente establecidos. 

 

 

 

Hipótesis 
 

‒ H1. La organización al aplicar la 

conciencia sobre la actividad intencional, 

utilizando la mentalidad de motivación, se 

transforma en una ventaja invaluable para 

la actuación y dirección de sus recursos 

humanos, apoyando de este modo el logro 

de las metas y objetivos organizacionales. 

 

‒ H2. La organización presenta aceptación 

de la actividad intencional y la motivación 

del personal como sustento del control 

implantado y desarrollado por la  

 

‒ H3. El cambio hacia la mentalidad 

positiva, presenta una expectativa de valor 

agregado para las organizaciones, presenta 

mejora efectiva en el comportamiento, 

actuación y dirección, tanto así como el 

logro sus metas y objetivos que son 

orientados por la intencionalidad 

 

Desarrollo representativo del proceso. 
 

 
 
Figura  1 Proceso de la conciencia intencional, mediante 

la estrategia Neguentrópica y medio efectivo de mejora y 

actualización (Elaboración propia) 

 

Con la cual se determina una muestra de  

 

Población y Muestra 

 

El desarrollo se inicia con una población de 45 

sujetos compuesta por directivos y empleados de 

10 organizaciones productivas de la Región 

Centro del Estado de Coahuila. 

 

CURIOSIDAD

APERTURA

ACEPTACIÓN

CONFIANZA

AUTOESTIMA

ACTITUD

NUEVA ACTITUD 
DESEADA

CAMBIO DE 
COMPORTAMIENTO

RESPUESTA 
ESPERADA

CONCIENCIA

MOTIVACIÓN

CONTROL 
IMPLANTADO

INENCIONALIDAD

PROCESO DE LA CONCIENCIA INTENCIONAL, COMO ESTRATEGIA DE MOTIVACION Y MEDIO 
EFECTIVO DE MEJORA Y ACTUALIZACION (Elaboración propia)

ACTUALIZACIÓN

http://definicion.de/psicologia
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n= 40 

 

Una vez establecidas las 30 preguntas del 

instrumento se utiliza la siguiente escala de 

LIKERT. 

 

Instrumento de Investigación 

 

El instrumento de investigación queda integrado 

como a continuación se indica: 

 

1. Escala de medición 

 

Se aplica la siguiente escala de medición 

tipo Likert. 

 

 
 

2. Instrumento 

 

Se aplica una encuesta en base a diez Variables 

Independientes y veinte variables Dependientes, 

aplicando una encuesta de veinte preguntas 

cerradas y precisas a cuarenta sujetos integrantes 

de diez organizaciones de la región centro del 

Estado de Coahuila.  

 

 
 
Tabla 1 Listado de Variables  

3. Realización de análisis estadísticos 

 

Se efectúa una batería de cinco análisis 

estadísticos, utilizando el paquete SPSS. a saber: 

 

1. Fiabilidad 

2. Frecuencia y porcentaje 

3. Analisis de normalidad 

4. Estadistica descriptiva 

5. Análisis factorial 

 

4.   Obtención de resultados y conclusiones. 

 

Se incluye un apartado con los resultados 

de los análisis estadísticos aplicados y las 

conclusiones obtenidas 

 

Realización de los análisis. 

 

Primer análisis: Fiabilidad 
 

Para este análisis se obtiene un Alfa de Cronbach 

de 0.723, el cual se considera aceptable para la 

muestra resultante, que expresa el grado de 

exactitud, consistencia y precisión que posee el 

instrumento de medición utilizado. 

 

 
 
Tabla 2 Valor de Alfa de Cronbach. Según Spearman 

mencionado en (Muñiz, 1998 y 2003) de acuerdo a 

(García, 2010).  

 

Segundo análisis: Frecuencia y Porcentaje 
 

Consideración del análisis de frecuencia en 

relación con 800 opiniones consideradas se 

obtiene lo siguiente: 

 

 
 
Tabla 3 Valores de distribución de Frecuencia y 

Porcentaje (800 Opiniones) 

1 Irrelevante
2 Poco Relevante
3 Medianamente 
4  Relevante 
5  Muy Relevante

ESCALA LIKERT

1 Intencionalidad emocional

2 Intencionalidad sentimental

3 Actitud de participación 

4 Actitud de esfuerzo

5 Motivación inducida

6 Motivación independiente

7 Curiosidad natural

8  Curiosidad provocada

9 Apertura general

10 Apertura selectiva

11 Aceptación profesional

12 Aceptación conductual

13 Confianza propia

14 Confianza sustentada

15 Autoestima relacional

16 Autoestima conducida

17 Mentalidad sensible

18 Mentalidad guiada

19 Control implantado original

20 Control implantado desarrollado

VARIABLES DE INVESTIGACION

6

7

8

9

10

1

2

3

4

5

Confianza

Autoestima

Mentalidad

Control implantado

Intencionalidad

Actitud

Motivación

Curiosidad

Apertura

Aceptación

DependientesIndependientes

Alfa de Cronbach N. de elementos

.723 20

Opiniones Escala utilizada Porcentaje

97 Irrelevante 12%

133 Poco Relevante 17%

174 Medio Relevante 22%

240  Relevante 30%

156  Muy Relevante 19%

800 100%

Tabla No.  Valores obtenidos del analisis de 

Frecuencia y Porcenteje
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Figura 1 Gráfica de distribución de Frecuencia 

y Porcentaje (800 Opiniones) 

 

Los resultados de este análisis muestran 

que: existe conciencia en la mentalidad con 

respecto a la actividad intencional de la 

motivación orientadas hacia el interior de la 

misma, con base a los elementos que la 

conforman de (800) opiniones emitidas, (240) 

que representa el (32%), indica que es relevante, 

por otra parte, se indican (156) opiniones, el 

(19%) que mencionan que es Muy relevante. Lo 

cual presenta congruencia con la hipótesis H1. 

Que fue presentada como: La organización 

presenta conciencia en la mentalidad con 

respecto a la actividad intencional de la 

motivación orientadas hacia el interior de la 

misma, lo cual es una ventaja para la actuación y 

dirección de sus recursos humanos, apoyando de 

este modo el logro de las metas y objetivos. 

Solamente (97/800) opiniones (12%) del total, 

indican que el concepto expresado es irrelevante.  

 

Tercer análisis: Normalidad 

 

Este análisis es representado por el teorema 

central de límite a ± 1 δ) (Calot,1988) (Pérez 

Díez, 2000). 

 

El resultado de esta prueba indica: 

 

De las veinte variables analizadas mediante la 

aplicación un instrumento de medición a 

cuarenta (40) sujetos, se obtuvo una distribución 

normal aceptable, en la cual se pueden apreciar 

6 variables como significativas, de acuerdo a la 

siguiente tabla: 

 

 

 
 
Tabla  4 Variables significativas 

 

  Las variables indicadas como 

significativas son justificadas porque aparecen 

en el análisis ubicadas arriba del límite superior 

de normalidad (4.195) ± 1 δ, de acuerdo a la 

siguiente gráfica: 

 

 
 
Figura 2 Gráfica de distribución normal ± 1 δ (Teorema 

central de limite) (Calot,1988) (Pérez Díez, 2000) 

 

  Por otro lado, esta prueba también refiere 

congruencia en relación con las variables 

encontradas significativas, ya que concuerdan de 

manera directa las hipótesis planteadas, 

apoyando estos conceptos a manera de manera 

confirmatoria hacia las hipótesis. 

 

Cuarto análisis: Estadistica Descriptiva 

 

Los resultados de los análisis aplicados en 

esta prueba, se indican en la tabla siguiente: 

 

 

 

97 

Irrelevante

, 12%

133 Poco 

Relevante, 

17%

174 Medio 

Relevante, 

22%

240  

Relevante , 

30%

156  Muy 

Relevante, 

19%

Conciencia de la mentalidad con respecto a
la actividad intencional de la motivación No. X-X

1 Intencionalidad emocional 4.400

2 Intencionalidad sentimental 4.275

10 4.267

13 4.333

17 4.200

19 4.260Control implantado original

Confianza propia

Mentalidad sensible

Apertura selectiva

DESCRIPCION 

VARIABLES SIGNIFICATIVAS

4.4

4.275

2.55

2.025

3.975

2.175

2.475

2.925

3.625

4.275

3.3

3.925

4.375

3.4

2.175
2.25

4.175

2.525

4.26

3.525

1

2

3

4

5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

L.I.

L.S.

M.M.

ESCALA

PARÁMETROS MEDIDOS

GRAFICA DE NORMALIDAD
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Tabla 5 Valores de Estadística Descriptiva de Variables 

significativas 6 de 20 

 

Interpretación y lectura de Estadística 

Descriptiva: De las treinta variables analizadas 

mediante la aplicación del instrumento de 

medición a cuarenta (40) sujetos, a continuación, 

serán leídos los valores encontrados en la prueba 

de Estadística Descriptiva, para las siguientes 

seis variables que fueron las más representativas 

para el análisis anterior, las cuales son:  

 

Variable No.1. Intencionalidad emocional. 

El promedio de 40 opiniones es (X=4.4), su 

ocurrencia se ubica de manera relevante, los 

valores más expresados, también la indican 

relevante (Mo= 4). En lo referente a la dispersión 

que presentan los datos expresados para esta 

variable, en cuarenta opiniones es bastante 

apreciable y ofrece una curva Leptocúrtica, (K=-

1.019), alejando relativamente entre sí los 

valores con respecto a la media (X=4.4),  

 

Existe uniformidad (S=0.46) en la 

composición de las opiniones y su cercanía con 

la media para esta variable, ya que esta se 

encuentra ubicada con tendencia hacia los 

valores medios de la escala utilizada, y una 

concentración Platicúrtica (K=-0.4242) significa 

que los valores se encuentran dispersos. Por lo 

anterior expresado, los valores obtenidos, 

oscilaron entre Relevante y Muy Relevante. 

 

Variable No.2: Intencional Sentimental se 

indicó con un promedio es (X=4.275) su 

ocurrencia se ubica desde manera Relevante 

(Me=4), el valor que más se expresa de manera 

más frecuente (Mo=4), también la ubica como 

Relevante. En lo referente a la dispersión que 

presentan los datos expresados para esta variable 

No.2, en cuarenta opiniones es bastante 

apreciable y ofrece una curva Leptocúrtica (K=-

1.019), alejando de manera pronunciada la 

distribución los valores con respecto a la media 

(X=4.275). 

La la dispersión que presentan los datos es 

regular, con (S=0.599), por lo cual existe para 

esta variable presenta uniformidad en la 

dispersión con respecto al promedio (X=4.2757) 

de las (40) opiniones emitidas. 

 

Existe uniformidad (C=-0.171) en la 

composición de las opiniones para esta variable 

con sesgo negativo. ya que, por lo anterior 

expresado, los valores de la escala oscilaron 

desde medio relevante (m=3) y Muy relevante 

(M=5), con un rango de mayor amplitud. 

 

La variable No. 10: Apertura Selectiva, en 

la conciencia laboral de la empresa, el promedio 

de las 40 opiniones es (X=4.295) su ocurrencia 

se ubica desde muy frecuente, el valor que más 

se expresa (Me=4), de igual manera que el valor 

que aparece de manera más frecuente, también 

es Siempre. (Mo= 4). 

 

En lo referente a la dispersión que 

presentan los datos es baja, con (S=0.861), por 

lo cual existe para esta variable baja lejanía de 

sus datos con respecto al promedio (X= 

X=4.275) de las (40) opiniones emitidas. 

 

Existe uniformidad (S=0.86) en la 

composición de las opiniones y su cercanía con 

la media es aceptable para esta variable, ya que 

esta se encuentra ubicada con tendencia hacia los 

valores medios de la escala utilizada, y una 

concentración Platicúrtica (K=-0.4242) significa 

que los valores se encuentran relativamente 

separados con respecto al promedio. Por lo 

anterior expresado, los valores oscilaron desde 

(m=3) desde Medio a Muy relevante (M=5), con 

un rango de mayor amplitud. 

 

La variable No. 13: Confianza propia, el 

promedio de las 40 opiniones es (X=4.375) su 

ocurrencia se ubica desde muy frecuente, el valor 

que más se expresa (Me=4), de igual manera que 

el valor que aparece de manera más frecuente, 

también es Siempre. (Mo= 4). 

 

En lo referente a la dispersión que 

presentan los datos es baja, con (S=0.586), por 

lo cual no existe para esta variable mucha lejanía 

de sus datos con respecto al promedio (X=4.275) 

de las (40) opiniones emitidas. 

 

 

 

 

 

Rep. Variable Número 1 2 10 13 17 19

X Media 4.4 4.275 4.295 4.375 4.175 4.26

Me. Mediana 4 4 4 4 4 4

Mo. Moda 4 4 4 4 4 4

S Desviación estándar 0.496 0.599 0.861 0.586 0.675 0.933

C Sesgo. Coef. Asimetría 0.424 -0.171 3.563 -0.048 0.046 0.102

K Curtosis -1.919 -0.467 -0.487 -0.662 -0.729 -0.778

m Mínimo 4 3 3 3 3 3

M Máximo 5 5 5 5 5 5

ESTADISTICA DESCRIPTIVA (Variables Significativas)
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Existe uniformidad (S=0.586) en la 

composición de las opiniones su cercanía con la 

media para esta variable es aceptable, ya que se 

encuentra ubicada con tendencia hacia los 

valores medios de la escala utilizada, y una 

concentración Platicúrtica (K=-0.662) significa 

que los valores se encuentran relativamente 

separados con respecto al promedio. por lo 

anterior expresado, los valores oscilaron desde 

(m=3) y Muy relevante (M=5), con un rango de 

amplitud hacia los valores altos de la escala. 

 

La variable No. 17: Mentalidad sensible, el 

promedio de las 40 opiniones es (X=4.175) su 

ocurrencia se ubica desde muy frecuente, el 

valor que más se expresa (Me=4), de igual 

manera que el valor que aparece de manera más 

frecuente, también es Siempre. (Mo= 4). 

 

En lo referente a la dispersión que 

presentan los datos es baja, con (S=0.675), por 

lo cual no existe para esta variable mucha lejanía 

de sus datos con respecto al promedio (X=4.175) 

de las (40) opiniones emitidas. 

 

Existe uniformidad (S=0.675) en la 

composición de las opiniones su cercanía con la 

media para esta variable es aceptable, ya que se 

encuentra ubicada con tendencia hacia los 

valores medios de la escala utilizada, y una 

concentración Platicúrtica (K=-0.729) significa 

que los valores se encuentran relativamente 

separados con respecto al promedio. por lo 

anterior expresado, los valores oscilaron desde 

(m=3) y Muy relevante (M=5), con un rango de 

amplitud hacia los valores altos de la escala. 

 

La variable No. 19: Control implantado 

original, el promedio de las 40 opiniones es 

(X=4.26) su ocurrencia se ubica desde muy 

frecuente, el valor que más se expresa (Me=4), 

de igual manera que el valor que aparece de 

manera más frecuente, también es Siempre. 

(Mo= 4).  

 

En lo referente a la dispersión que 

presentan los datos es muy baja, con (S=0.933), 

por lo cual no existe para esta variable mucha 

lejanía de sus datos con respecto a su promedio 

(X=4.26) de las (40) opiniones emitidas. 

 

 

 

 

 

 

 

Existe uniformidad (S=0.933) en la 

composición de las opiniones en su cercanía con 

la media para esta variable es buena, ya que se 

encuentra ubicada con tendencia hacia los 

valores medios de la escala utilizada y estos a los 

valores altos de la escala, y una concentración 

Platicúrtica (K=-0.778) significa que los valores 

se encuentran relativamente separados con 

respecto al promedio. por lo anterior expresado, 

los valores oscilaron desde (m=3) y Muy 

relevante (M=5), con un rango de amplitud hacia 

los valores altos de la escala. El comentario 

importante con respecto a los valores obtenidos 

en la prueba de Estadística Descriptiva, es que 

los valores obtenidos como significativos para 

seis variables, coinciden para reflejar la 

tendencia de las opiniones hacia los valores altos 

de la escala, con sentido de gran Relevancia y en 

apoyo con las hipótesis planteadas. 

 

Quinto Análisis: Factorial  

 

Como resultado se obtienen cuatro factores 

indicados con la alineación correspondiente en la 

siguiente grafica de sedimentación: 

 

 
 

Figura 3 Gráfica de Sedimentación 

 

Mediante este análisis se muestra después 

de aplicar análisis factorial sin rotar varimax, la 

varianza total explicada, (77.368 %), utilizando 

cuatro factores, que se indican en la siguiente 

tabla:  

 

 
 

Tabla 4 Varianza Total explicada Análisis Factorial  

 

Total
% de 

varianza

% 

acum.
Total

% de 

varianza
% acum.

1 4.726 23.631 23.631 4.726 23.631 23.631

2 3.472 17.358 40.989 3.472 20.358 43.989

3 2.757 13.784 54.773 2.757 18.700 62.680

4 2.338 11.688 66.460 2.338 14.688 77.368

Varianza total explicada

C
o

m
p

o
n

e
n

te
 

(
fa

c
to

r
)

Autovalores iniciales
Sumas de extracción de 

cargas al cuadrado
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Los cuatro factores obtenidos, se muestran 

en la siguiente tabla de matriz de componentes: 

 

 
 
Tabla 5 Matriz de Componentes Principales, Con 

consideración de (p) mayor a 0.6 

 

Una finalidad importante del análisis 

factorial como técnica estadística multivariante 

de reducción de datos, que utiliza como base la 

regresión múltiple, se aplica para la 

confirmación de las hipótesis existentes y 

también mediante generación de evidencia 

objetiva, propicia la generación de nuevos 

constructos complementarios (Kaizar. J. B, 

1958). De manera confirmatoria se agrupan en el 

Factor No.1, las siguientes variables:  

 

1. Variable No.17 (p=.768): Mentalidad 

sensible. 

2. Variable No.12 (p=.685): Aceptación 

conductual.  

3. Variable No.7 (p=.684): Curiosidad 

natural. 

4. Variable No.19 (p=.683): Control 

implantado original. 

 

Este conjunto formado de cuatro variables, 

según En el proceso de fortalecimiento del 

presente estudio, soporta la generación confiable 

del siguiente supuesto: A partir de mentalidad 

sensible y aceptación conductual del individuo, 

se da cabida una nueva aceptación conductual 

que puede ser fortalecida con valores de control 

implantado original, con valor para la 

organización. 

 

 

 

Factor No.2, integra las siguientes 

variables:  

 

1. Variable No.2 (p=.732): Intencionalidad 

sentimental. 

2. Variable No.10 (p=.631): Apertura 

selectiva.  

3. Variable No.12 (p=.609): Aceptación 

conductual. 

 

Este conjunto de tres variables, soporta la 

generación confiable del siguiente supuesto: La 

intencionalidad sentimental, mediante la 

apertura selectiva genera aceptación 

conductual que modifique positivamente el 

comportamiento. 

 

Factor No.3, formado por las siguientes 

variables:  

 

1. Variable No. 6 (p=.771):  Motivación 

independiente. 

2. Variable No.11 (p=.626): Aceptación 

profesional. 

3. Variable No.1 (p=.619): Intencionalidad 

emocional. 

 

Este conjunto de tres variables, soporta la 

generación confiable del siguiente supuesto: 

La Motivación Independiente, requiere 

elementos de aceptación profesional y de 

intencionalidad emocional aplicable. 

 

Factor No.4, formado por las siguientes 

variables:  

 

1. Variable No.15 (p=.764): Autoestima 

relacional. 

2. Variable No.3 (p=.614): Actitud de 

participación. 

 

Para este conjunto de variables, no 

relacionado directamente con los grupos 

anteriores, genera supuestos con valor por sí 

mismos, congruentes con elementos sensibles de 

este estudio, ejemplo: 

 

Los valores organizacionales y personales 

que fomentan la autoestima relacional, están 

basados en actitudes de participación. 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4

1 Intencionalidad emocional .476 .378 .619 -.104

2 Intencionalidad sentimental .233 .732 -.485 -.172

3 Actitud de participación -.046 .173 .394 .614

4 Actitud de esfuerzo .597 .167 .329 -.089

5 Motivación inducida .374 -.613 -.250 .412

6 Motivación independiente .091 .270 .771 .535

7 Curiosidad natural .684 .128 -.511 .169

8  Curiosidad provocada .224 -.073 .165 -.099

9 Apertura general -.364 .101 .591 -.238

10 Apertura selectiva .021 .631 -.380 .106

11 Aceptación profesional .405 .185 .626 .248

12 Aceptación conductual .685 .609 .049 -.065

13 Confianza propia .412 -.302 .119 -.575

14 Confianza sustentada .544 -.758 .174 .109

15 Autoestima relacional .213 .155 .383 .764

16 Autoestima conducida -.726 .454 .059 -.346

17 Mentalidad sensible .768 .440 .022 -.088

18 Mentalidad guiada -.746 .340 .093 .179

19 Control implantado original .683 -.001 -.118 -.441

20 Control implantado desarrollado .056 -.496 -.303 -.060

V
A

R
IA

B
LE

Matriz de componentes

DESCRIPCION

Componentes 

(FACTORES)
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Conclusiones 

 

Con respecto los resultados encontrados 

mediante los análisis aplicados para esta 

investigación, mismos que fueron trabajados 

tomando en cuenta las perspectivas recogidas 

por las cuarenta personas que laboran en 

empresas, aun cuando existe desconocimiento 

sobre actitudes y mentalidad con respecto a la 

conciencia intencional que es orientada hacia el 

interior de la organización, lo cual es una 

desventaja para el desarrollo  de la motivación, 

desarrollo y manejo de sus recursos humanos, 

afectando de modo directo el logro de las metas 

y objetivos, se indica que  al realizar un manejo 

sentimental de la intencionalidad, se genera 

aceptación del cambio conductual, mediante la 

generación de apertura selectiva, es posible 

modificar de manera positiva el comportamiento 

de las personas. 

 

De manera similar el aspecto sentimental 

de la intencionalidad, genera una mayor 

aceptación al cambio conductual de manera 

selectiva ante la falta de apertura que modifique 

positivamente el comportamiento. la desventaja 

que la organización presenta ante La falta de 

motivación independiente, requiere generar 

elementos de manera profesional aumenten la 

aceptación y aplicabilidad de este tipo de 

intencionalidad.  

 

La organización debe combatir el rezago 

ante posibles perspectivas confianza y 

superación también se opina que la 

Intencionalidad es un agente importante para el 

cambio positivo de mentalidad para el logro de 

las metas laborales y nuevos retos. 

 

Ante el panorama anteriormente descrito, 

se cuenta con evidencia para indicar que los 

valores organizacionales y personales que 

fomentan la autoestima de las personas en la 

organización, también deben estar basados en 

actitudes de participación. 

 

De manera contundente también aparece 

que la aplicación de la Intencionalidad y la 

motivación debe ser considerada por los 

directivos manera importante para el logro de las 

metas laborales, la Intencionalidad, aunque poco 

conocida y aplicada en la mentalidad laboral 

dentro de las formas modernas de motivación, se 

convierte en un detonante potencial hacia los 

procesos acelerados de modernización. 

 

La primera hipótesis que se plantea en este 

estudio, relacionada con que la organización al 

aplicar la conciencia  sobre la actividad 

intencional, utilizando la mentalidad de 

motivación, se transforma en una ventaja 

invaluable para la actuación y dirección de sus 

recursos humanos, apoyando de este modo el 

logro de las metas y objetivos organizacionales, 

queda confirmada ya que sus principios se 

sustentan. 

 

Se establece como constructo básico 

(paradigmático) que Puede ser causa favorable 

para el  desarrollo laboral la aplicación de los 

Sistemas Complejos y la Intencionalidad 

Empresarial y que la empresa los considere 

cuenta posibles resultados de su aplicación, aun 

cuando exista actualmente desconocimiento 

generalizado de estos conceptos. 

 

Dentro de las perspectivas particulares de 

la organización moderna a la superación en todas 

las perspectivas posibles, la organización podría 

hacer un importante esfuerzo por rehacerse 

desde el ideal de plantear y generar propuestas 

con valor científico con una interesante visión 

para desarrollar posibilidades reales de mejora 

del comportamiento administrativo mediante el 

cambio de mentalidad bajo el impulso positivo 

en favor de su comportamiento basado en los 

sistemas complejos y la intencionalidad. 
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Resumen    

 

El presente trabajo se reúnen los principales resultados y 

conclusiones de un estudio, realizado en el periodo Enero- Mayo 

2018 sobre las incidencias registradas que causan ausentismo 

laboral en la empresa de piezas y ensambles para la industria 

automotriz de Puebla, en el cual se reflejó que la causa mayor de 

inasistencia al trabajo es provocada por el concepto de 

incapacidad por enfermedad general. Se aplicaron fórmulas de 

coeficiente de frecuencia y gravedad para sacar el índice mayor 

de accidentes presentados durante este periodo y loas días 

perdidos a causa de la incapacidades debido a los accidentes 

ocurridos por millón de horas trabajadas hombre. En el mismo se 

describen distintas pautas de ausentismo laboral, así como 

propuestas para reducirlo, las recomendaciones que se formulan 

sobre la supervisión de los altos mandos o mandos medios que 

están específicamente dirigidas a todos aquellos que tienen la 

posibilidad mejorar la asistencia del trabajador. Para las 

organizaciones el talento humano representa un elemento 

indispensable, sin él no podrían operar y llevar a cabo el 

cumplimiento de proyectos establecidos; destinados a producir 

bienes y servicios. Por lo tanto, se hace necesario crear un clima 

organizacional y desarrollar estrategias que permitan que el 

individuo se sienta satisfecho e identificado con los objetivos 

organizacionales y a nivel individual, En la actualidad, son 

muchas las organizaciones que están siendo afectadas por un alto 

índice de ausentismo, lo que origina costos elevados y baja 

productividad. Son variadas y complejas las causas que 

promueven estas situaciones, las cuales presentan características 

distintas según sea el caso. De allí, que este fenómeno esté 

relacionado con la política de la empresa, calidad del entorno de 

trabajo, la insatisfacción de los trabajadores.  

 

Ausentismo laboral, Incapacidades, Trabajador, Coeficiente, 

Asistencia. 

 

Abstract 

 

This paper presents the main results and conclusions of a study 

carried out in the period January to June 2017 on the registered 

incidents that cause absenteeism in the company of parts and 

assemblies for the automotive industry of Puebla, gather in which 

they showed that the major cause of absence from work is caused 

by the concept of disability due to illness. Formulas coefficient 

of frequency and severity were applied to get the higher rate of 

accidents during this period and presented loas days lost because 

of disability due to accidents per million man hours worked. 

Similarly different patterns of absenteeism, as well as proposals 

to reduce the recommendations made on the supervision of senior 

officers and middle managers that are specifically intended for 

those who have the possibility of improving care worker 

described. For organizations, human talent represents an 

indispensable element, without it they could not operate and 

carry out the fulfillment of established projects; destined to 

produce goods and services. Therefore, it is necessary to create 

an organizational climate and develop strategies that allow the 

individual to feel satisfied and identified with the organizational 

objectives and at the individual level. Currently, there are many 

organizations that are being affected by a high rate of 

absenteeism. , which causes high costs and low productivity. The 

causes that promote these situations are varied and complex, 

which have different characteristics depending on the case. 

Hence, that this phenomenon is related to the company's policy, 

the quality of the work environment, the dissatisfaction of the 

workers. 

 

Work absenteeism, Disabilities, Worker, Coefficient, 

Assistance 
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Introducción 

 

El ausentismo laboral es un problema cuyas 

magnitudes generan polémicas y diferencias de 

criterios; Es un fenómeno endémico; es decir, se 

da tanto en las empresas privadas cómo en las 

públicas; existe en las grandes y en las pequeñas 

ciudades, al igual que en el mundo rural. No 

respeta las barreras del sexo, raza, religión ni 

nacionalidad. Es costoso, tanto para la 

organización como para el individuo, está 

influenciado por diferentes factores 

interrelacionados entre sí, y asociado a un 

número importante de consecuencias, tanto 

positivas como negativas; su significado es 

aparentemente claro, pero las discrepancias 

surgen cuando cada quien adapta este concepto 

a su punto de vista. En tal sentido el criterio más 

generalizado referente a esta problemática se 

define como la ausencia del empleado en sus 

días de labor.  

 

Justificación                                                                                                                                                     
 

El absentismo es un mal que se tiene que 

erradicar a través de medidas clave para poder 

entender de una forma más clara las situaciones 

por las cuales se presenta este fenómeno. La 

necesidad que presenta la organización de 

estudiar la problemática existente y hallar las 

soluciones idóneas al caso. 

 

Es por esto que el departamento de 

recursos humanos tendrá misión de llevar a cabo 

las medidas necesarias para disminuir el 

ausentismo a partir de las estadísticas que se 

presentan y de estudiar una forma más clara  al 

determinar las causas clave con las que se 

puedan combatir  y verificar en las áreas; que los 

procesos se desarrollen íntegramente de acuerdo 

a lo planeado. 

 

Problema     

 

El siguiente estudio se realizará por la 

problemática que se está presentando en la 

actualidad y que es importante analizar para 

obtener una posible solución y evitar que acarree 

problemas en el futuro y esto afecte la 

estabilidad actual de la empresa. Cuando los 

trabajadores toman unos días de inasistencia por 

enfermedad, vacaciones, permisos etc. el 

impacto financiero que sufre la empresa no se 

deriva únicamente de las tareas específicas que 

deja de desempeñar ese trabajador enfermo.  

 

A menudo el impacto se nota en el resto 

de la empresa, en especial si el trabajador forma 

parte de un equipo cuyos resultados deben 

obtenerse en un plazo determinado. Estos costos, 

no solo son asumidos por la empresa; también 

los  trabajadores, las instituciones de seguridad 

social (que funcionan con los aportes de 

empresarios y trabajadores) y, en una escala más 

amplia, el país, pues se presenta una reducción 

del producto interno bruto. 

 

Hipótesis                                                                                                                                                        

 

Un elevado ausentismo laboral puede contribuir 

a reducir la productividad de una empresa, 

provocarles problemas organizativos y 

gerenciales, altos costos, ya que hay que cubrir 

el puesto del ausentista o en su ausencia puede 

provocar la mala ejecución de las actividades, 

debido a que cada individuo forma parte de un 

sistema. 

 

Objetivos 

 

Objetivo General 

 

Determinar los factores del absentismo laboral a 

partir de datos estadísticos de la empresa de 

piezas y ensambles para la industria automotriz 

de Puebla durante el periodo 2018 y con ello 

plantear estrategias para que este factor se 

disminuya, una vez analizando los datos 

arrojados. 

 

Objetivos específicos 

 

‒ Evaluar el ausentismo dentro la empresa  

mediante indicadores como el índice de 

frecuencia, tasa de ausentismo, índice de 

severidad, promedio de duración del 

episodio de ausencia. 

‒ Identificar otras variables en el ausentismo 

como: género, día de la semana y mes del 

año. 

‒ Identificar los factores ocupacionales y no 

ocupacionales que generan ausentismo 

para emitir recomendaciones. 

 

Marco Teórico  
 

A continuación se hace referencia a la teoría, 

conceptos y fundamentos que darán soporte de 

fundamentación al presente desarrollo. 
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Antecedentes 

 

El ausentismo es la no comparecencia del 

trabajador a su puesto laboral en horas que 

realmente debería estarlo, entonces se dice que 

el ausentismo es la suma del periodo en que los 

empleados de una organización no estén en su 

trabajo.  

 

En México la ley federal del trabajo 

protege a los mismos; de acuerdo a los días de 

descanso la ley federal de trabajo menciona en el 

capítulo III al art 69: que por cada seis días de 

trabajo disfrutara el trabajador un día de 

descanso, por lo menos, con goce de salario 

íntegro. En el art 70: menciona que en los en los 

trabajos que requieran una labor continua, los 

trabajadores y el patrón fijarán de común 

acuerdo los días en que los trabajadores deban 

disfrutar de los de descanso semanal. (Ultima ley 

publicada DOF 30-11-2012 Federacion, 1970, 

págs. Capitulo III, art.69,70) 

 

Concepto de Ausentismo 

 

El ausentismo se refiere a la ausencia en 

momentos en que los empleados deberían estar 

laborando. Algunos especialistas consideran al 

accidente de trabajo como ausentismo lo cual 

puede causar confusión cuando se pretenda 

medir los índices de ausentismo de diversas 

organizaciones. (Jose M. Peiro, España, 2008). 

 

El absentismo es un fenómeno 

característico e inevitable del mundo del trabajo. 

Sin embargo. Cuando las conductas de ausencia 

de los trabajadores exceden ciertos límites 

considerados  “normales” se plantea un 

problema para la organización, puesto que se 

dificulta la consecución adecuada de sus 

objetivos. Además, en función de las causas del 

absentismo, este también puede estar indicando 

problemas para los trabajadores, en especial los 

relativos a su salud, que puede resultar 

perjudicada por causa de su actividad laboral. 

 

La información obtenida se ha organizado 

principalmente a los procesos de incapacidad 

temporal, edad la relevancia numérica de las 

ausencias debidas a esta causa. (Jose M. Peiro, 

España, 2008). El ausentismo se refiere a las 

ausencias en momentos en que los empleados 

deben estar trabajando normalmente.  

 

 

 

No siempre las causas del Ausentismo 

dependen del propio empleado, sino de la 

organización, de la deficiente supervisión del 

empobrecimiento de las tareas, de la falta de 

motivación y estímulo, de las desagradables 

condiciones de trabajo, de la escasa integración 

del empleado en la organización y del impacto 

psicológico de una dirección deficiente.  

 

Factores externos e internos que generan 
 

Ausentismo 

 
Factores  Descripción 

Factores de salud incluyen la alteración de la salud 

(enfermedad o accidente) que padece el 

trabajador y el estado de salud previo 

Factores 

individuales 
Destacan características personales como 

son la edad (personas de mayor edad 

presentan procesos de mayor duración), 

género (las mujeres suelen presentar 

procesos más largos) y la situación familiar 

(personas con hijos menores y/o familiares 

dependientes al cargo suelen ausentarse con 

mayor frecuencia).  

Factores laborales relacionados con las condiciones de trabajo, 

valores y cultura de la empresa, políticas y 

prácticas en la gestión de la IT 

Factores 

socioeconómicos 

Incluyen las características del mercado de 

trabajo (tasa de desempleo, temporalidad), 

el sistema sanitario (listas de espera, acceso 

a especialistas), las políticas sociales y 

legales, entre otros. 

 
Tabla 1 Factores externos e internos que generan 

ausentismo 

 

Descripción de tipos de ausentismo 

 

La clasificación definitiva por la que se ha 

optado en función de las causas son las 

siguientes:  

 
Concepto Características Factores 

Ausentismo 

legal e 

involuntario 

se caracteriza por ser 

un costo para la 

empresa porque el 
trabajador en tales 

circunstancias sigue 

percibiendo su 
remuneración, es lo 

que se puede 

considerar ausentismo 
retribuido y 

comprende los 

siguientes apartados:  

 Enfermedad 

normal.  

 Accidente 
laboral.  

 Licencias 

legales.  
 Maternidad o 

adopción 

 

Enfermedad 

profesional 

 

Ausentismo personal o 

voluntario: se 

caracteriza por ser un 

coste de oportunidad 

para la empresa porque 

el trabajador, en tales 
circunstancias, no 

sigue percibiendo su 

remuneración. Es lo 
que se denomina 

ausentismo no 

retribuido y 
comprende los 

siguientes apartados: 

 Permisos 

particulares.  

 Ausencias 

no 

autorizadas.  

 Conflicto 
laborales.  

 Cuidado de 

los hijos.  
 Salir a 

fumar.  

 Retrasos.  
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Ausentismo 
presencial 

 

Consiste en acudir al 
trabajo, pero 

dedicando una parte de 

la jornada a 
actividades que no 

guardad relación con 

las tareas propias del 
puesto que se cumple, 

como por ejemplo:  

 

 Consultar 
páginas Web.  

 Usar correo 

electrónico con 
fines personales.  

 Leer el 

periódico.  
 Llamadas a 

amigos y 

familiares.  
 Pasear por los 

pasillos.  

Ausentismo 

por razones 
conocidas 

 

Es aquella que se 

presenta cuando el 
trabajador le comunica 

a su supervisor 

inmediato cuándo y 
por qué razones se 

ausenta de su puesto de 

trabajo. Estas razones 
tienen que estar 

enmarcadas en las 
leyes o convenios 

colectivos de trabajo, 

como son:  

 Vacaciones.  

 Matrimonio.  
 Cambio de 

domicilio.  

 

 
Tabla 2 Tipos de ausentismo 

 

Cómo medir el absentismo laboral: los índices 

 

Para conocer los problemas del absentismo en 

una empresa, es básico recoger datos, efectuar 

cálculos y presentarlos de manera adecuada. La 

elaboración de un buen registro de ausencias, 

que cubra a toda la plantilla y todas las 

situaciones, parece bastante lógico, pero el 

tamaño de la empresa matiza esta necesidad. 

Resulta menos importante en las compañías de 

menor magnitud, tanto por el costo adicional de 

este tipo de registros y valoraciones, como por 

la existencia de otros modos más directos de 

control que permiten no tener que recurrir a 

exhaustivos registros. 

 

Normalmente se recurre a una 

tipificación de las ausencias, que permita ser 

objetivo en la valoración y en las 

comparaciones con otras empresas, otros 

entornos u otros departamentos de la misma 

compañía, o en fechas diferentes. También se 

recurre a índices comúnmente utilizados, para 

que los datos obtenidos puedan ser 

comparables. 

 

También se pueden medir por grupos en 

distintos periodos de tiempo desde diario hasta 

anual, algunas empresas lo realizaran diario 

para así poder comparar con días anteriores, 

otras lo realizan con periodos de tiempo más 

largos, todo según la necesidad o la función a 

cumplir por el índice. 

 

 

Indices más utilizados 

 

‒ De accidentes: ausencias por accidentes, 

con o sin baja 

‒ De enfermedad ausencia por enfermedad 

 

Otras mediciones: 

 

‒ De frecuencia por accidentes = n° de 

accidentes x 1.000.000/n° horas totales 

‒ De frecuencia por enfermedad = n° 

casos  enfermedad/n° empleados 

‒ De gravedad por accidentes =n° de días 

por accidentes x 1.000/n° horas 

‒ De gravedad por enfermedad = n° de 

días perdidos por enfermedad x 1.000/n° 

horas totales. 

 

Estadística de accidentes  

 

Fórmula coeficiente de frecuencia CF  

 

La VI conferencia internacional de estadísticas 

laboral estableció el coeficiente de frecuencia y 

el coeficiente de gravedad como medidas para el 

control y evaluación de los accidentes. Los dos 

coeficientes se utilizan en casi todos los países y 

ello permite las comparaciones entre diferentes 

ramos industriales. 

 

Formula del coeficiente de frecuencia CF es la 

siguiente 

 

𝐶𝐹 =
Num.de accidentes con ausencia x1000000

Num.de horas
trabajadas

hombres

           (1) 

 

            El coeficiente de frecuencia CF 

representa el número de accidentes con ausencia 

ocurrido por cada millón de horas 

trabajadas/hombre durante el periodo en 

cuestión.se trata de un índice que relaciona el 

número de accidentes sufridos por los hombres 

por cada millón de horas trabajadas, a efecto de 

permitir las comparaciones con varios tipos de 

tamaños de empresas. El cálculo del CF requiere 

de la siguiente información. 

 

1.-la cantidad media de empleados de la 

empresa en determinado periodo (día, mes o 

año) es la relación entre el total de horas 

trabajadas por todos los empleados en ese 

intervalo de tiempo y la duración normal de la 

jornada laboral en el mismo intervalo (con base 

en 8 horas al día, 25 días o 200 horas al mes y 

300 días o 2400 horas al año). 
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2.-las horas trabajadas/hombres es el 

número que expresa la suma de todas las horas 

trabajadas por todos los empleados de la 

empresa.se trata de horas en las cuales los 

empleados podrían sufrir un accidente laboral. 

En el número de horas trabajadas hombres/se 

deben incluir las horas extras y excluir las horas 

remuneradas no trabajadas, como las que se 

deben a faltas justificadas, licencias vacaciones 

enfermedades y descansos remunerados.se 

considera que la jornada laboral es de 8 horas. El 

número de horas trabajadas/hombres se refiere a 

todos los empleados de la empresa. 

 

La fórmula de coeficiente de gravedad CG  

 

𝐶𝐺 =
Dias perdidos+dias computadosx1000000

Num.de horas trabajadas/hombres
         (12) 

 

 

El coeficiente de gravedad representa el 

número de días perdidos y computados por cada 

millón de horas trabajadas/hombres durante el 

periodo en cuestión. Se trata de un índice que 

relaciona la cantidad de ausencias de hombres 

por millón de horas trabajadas, a efecto de 

permitir las comparaciones con otros tipos y 

tamaños de industrias. El cálculo del CG 

requiere de la información siguiente: 

 

1.- días perdidos; son el total de días en los 

cuales el accidentado está incapacitado para 

trabajar por consecuencia de un accidente o 

incapacidad temporal. Los días perdidos se 

cuentan a partir del día siguiente del accidente 

hasta, inclusive, el día de la alta médica. En la 

cuenta de los días perdidos se incluyen los 

domingos, las vacaciones y otro día cualquiera 

en que no trabaje la empresa. 

 

 En caso de un accidente, que inicialmente 

se haya considerado sin ausencia, pero que por 

justa razón pase a ser incluido entre los 

accidentes con ausencia, la cuenta de los días 

perdidos se iniciara el día del aviso de que la 

lesión se ha agravado. 

 

2.- Los días perdidos trasladados son los 

días perdidos durante el mes, por un accidente 

sufrido en el mes anterior o en meses anteriores. 

 

 

 

 

 

 

3.- los días acreditados o días computados 

por reducción de capacidad o muerte, son el 

número de días que convencionalmente se 

atribuye en caso de accidentes que tienen por 

resultados muerte o incapacidad permanente, 

total o parcial, debido a la pérdida total o la 

reducción de la capacidad para trabajar, de 

acuerdo a la tabla de evaluación convencional de 

reducción permanente de la capacidad para 

trabajar. 

 

4.-las horas trabajadas/hombres es el 

número que expresa la suma de todas las horas 

trabajadas por todos los empleados de la 

empresa.se trata de horas en las cuales los 

empleados podrían sufrir un accidente laboral. 

En el número de horas trabajadas hombres/se 

deben incluir las horas extras y excluir las horas 

remuneradas no trabajadas, como las que se 

deben a faltas justificadas, licencias vacaciones 

enfermedades y descansos remunerados.se 

considera que la jornada laboral es de 8 horas. El 

número de horas trabajadas/hombres se refiere a 

todos los empleados de la empresa 

 

Diseño de intervención: obtención y análisis 

de datos 

 

Es conveniente disponer de un modelo que 

comprende mejor el fenómeno del absentismo 

y posibilite analizar de forma efectiva los 

mecanismos de registro, la medición, las 

decisiones a tomar, las actuaciones y la 

valoración de resultados. 

 

No se debe olvidar que el absentismo no 

puede reducirse a cero, debido a características 

propias de la condición humana, por lo que el 

objetivo final ha de ser conseguir un nivel 

óptimo o mínimo. En este proceso han de 

intervenir los diferentes responsables en la 

escala jerárquica, con una implicación y control 

efectivo. Para poder actuar eficazmente contra 

el absentismo en una empresa, es necesario 

conocer con precisión cómo se manifiesta en 

ella. La manera adecuada de lograrlo es recoger 

datos sobre el mismo y realizar una 

observación detallada. A continuación se 

presentan los gráficos en resumen de las 

incidencias durante el  periodo enero-mayo. Se 

presentan todas las incidencias presentadas 

tales como; permisos sin goce de sueldo, 

permisos con goce de sueldo, faltas 

injustificadas, incapacidades concepto en el 

cual se integran enfermedad general, accidentes 

de trabajo, maternidad, vacaciones, castigos 

etcétera.  
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Toda esta información está basada en los 

967 empleados con los que cuenta la empresa 

incluyendo a empleados y sindicalizados, más 

adelante se presenta la información detallada 

por sector. 

 
Ausentismo Sub total 

Accidente de Trabajo 288 

Castigos 80 

Defunción Familiar 12 

Enfermedad General 1062 

Faltas 386 

Horas Compensación 13 

Jornada por Compensar 1107 

Maternidad 72 

Matrimonio 2 

Nacimiento hijo 80 

Permiso Activ. Sindical 1 

Permiso Capacitación 43 

Permiso con goce de sueld 927 

Permiso Sin Goce de Sdo 855 

Tiempo no Trabajado 118 

Trabajo fuera de la empresa 20 

Vacaciones 3385 

(en blanco)  

Total general 8451 

 
Tabla 3 General de ausentismos 

 

Metodología de Investigación 

 

El personal que labora en la empresa  está 

dividido en dos sectores cuenta con 967 

trabadores incluyendo empleados y 

sindicalizados en total de trabajadores 

sindicalizados con los que cuenta es de 624.  En 

primera parte se analizaran datos estadísticos de 

sindicalizados: Se categoriza a los sindicalizados 

por MA y MB  a los empleados esto se hace 

práctico.       

                

 

Cantidad total de trabajadores 

MA Sindicalizados 624 

MB Empleados 343 

Total 967 

                                       
Tabla 4 Total Personal 

 

Total incidencias presentadas por el periodo 

y por clasificación de trabajador Empleados, 

Sindicalizados 

 
Concepto MA MB Total General 

Vacaciones 1807 1539 3346 

Enfermedad General 720 342 1062 

Dias de Castigo 56 24 80 

Accidentes De Trabajo 84 204 288 

Maternidad 0 72 72 

Faltas 264 122 386 

 
Tabla 5 Total incidencias presentadas en el periodo 

Grafica de barras en donde se refleja mejor 

el comparativo del periodo 

 

 
Gráfico 1 Comparativo del periodo Enero-Mayo 2018 

 

En esta grafica se observa que el mayor 

número de incidencias en vacaciones fue mayor 

para sindicalizados por 1807 registradas, y para 

empleados se presentó un registro de 1539, por 

lo que se reflejo fue que en enfermedad general, 

días de castigo, accidente de trabajo y faltas fue 

más representativo para los sindicalizados ya 

que tuvo un mayor registro de incidencias. En 

cuanto al caso de incapacidad por maternidad 

solo tuvo registro en empleados. 

 

La información anterior se desarrolló, para 

aplicar  las siguientes fórmulas de coeficiente de 

frecuencia y coeficiente de gravedad. En donde 

se expresa la siguiente información.  

 

Formula del coeficiente de frecuencia CF 

es la siguiente 

 

𝐶𝐹 =
Num.de accidentes con ausencia x1000000

Num.de horas
trabajadas

hombres

  

 

La fórmula de coeficiente de gravedad CG  

 

𝐶𝐺 =
Dias perdidos+dias computadosx1000000

Num.de horas trabajadas/hombres
    

 

 
Empresa 

Existen 4 turnos laborados en la empresa al días 

en promedio laboran 8 horas al días esto se multiplicara por 

los 4 turnos 

con base a la siguiente información se procederá a la 

aplicación de la formula 

1 días =8 horas 

25 días=200 horas al mes 

300 días = 2400 horas al año 

 

Primero se realizó un cálculo individual  se 

valoró información de sindicalizados: para esto 

se metió información requerida a la a las 

formulas presentadas anteriormente. Y solo se 

tomó información de vacaciones y faltas. 

0

500

1000

1500

2000

MA MB
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Tabla 6 Datos para el cálculo No. de Horas Trabajadas 

Hombres 

 

Para realizar esta operación primero se 

calculó el número de horas trabajadas hombre a 

partir de sacar el total horas multiplicando el 

número de empleados por 200 horas. Mensuales 

a eso se le suman las horas extra, y se resta el 

total de horas  vacaciones y faltas.  

 

 
 
Tabla 7 Datos para Total de No. de Horas Trabajadas 

Hombre 

 

Coeficiente de frecuencia y gravedad para 

sindicalizados. 

 

 
 
Tabla 8 Coefiente de Frecuencia y Gravedad 

Sindicalizado 

 

Para tener una mejor percepción de estos 

coeficientes se observa en la gráfica siguiente 

que coeficiente de gravedad midió en términos 

de la cantidad de días perdidos por accidentes 

causantes de incapacidad, contabilizados en un 

millón de horas trabajadas hombre. Y en 

sindicalizados tuvo una mayor cantidad de días 

perdidos lo que resulto que el coeficiente de 

gravedad tuviera como resultado 177.18 para el 

mes de mayo. 

 

Mientas que coeficiente de frecuencia 

demostró que durante el mes de mayo hubo 

mayor No. accidentes causantes de incapacidad 

ocurrida por cada millón de hombres/horas 

trabajadas durante el periodo enero-mayo.  

 

 
Gráfico 2 Coeficiente de Frecuencia y Gravedad 

Sindicalizados 

 

Primero se realizó un cálculo individual  se 

valoró información de Empleados: para esto se 

metió información requerida a la a las formulas 

presentadas anteriormente. Y solo se tomó 

información de vacaciones y faltas. 

 

 
 
Tabla 9 Calculo de horas para el dato No. de horas 

Trabajas Hombre 

 

Para realizar esta operación primero se 

calculó el número de horas trabajadas hombre a 

partir de sacar el total horas multiplicando el 

número de empleados por 200 horas. Mensuales 

a eso se le suman las horas extra, y se resta el 

total de horas  vacaciones y faltas. 

 
Total 

horas 

Horas 

extra 

 suma resta No. De horas 

trabajadas 

hombre 

193400 0  193400 18240 175160 

193400 0  193400 8672 184728 

193400 0  193400 7968 185432 

193400 0  193400 9856 183544 

193400 0  193400 7456 185944 

193400 0  193400 960 192440 

1160400 0  1160400 53152 1107248 

 
Tabla 10 Datos para el total de No. de Horas trabajadas 

hombre 

 

Coeficiente de frecuencia y gravedad para 

Empleados 

 

 

 
 

 

 

 

 
Tabla 11 Coefiente de Frecuencia y Gravedad 

 

MES VACACIONES TOTAL HORAS HORAS EXTRA
ENFERMEDAD 

GENERAL
TOTAL HORAS

DIAS DE 

CASTIGO
TOTAL HORAS FALTAS TOTAL HORAS

ENERO 756 24192 0 160 5120 1 32 69 2208

FEBRERO 223 7136 0 71 2272 30 960 36 1152

MARZO 211 6752 0 84 2688 2 64 46 1472

ABRIL 225 7200 0 152 4864 9 288 35 1120

MAYO 330 10560 0 224 7168 14 448 69 2208

JUNIO 62 1984 0 29 928 0 0 9 288

TOTAL PERIODO 1807 57824 720 23040 56 1792 264 8448

CALCULO DEL COEFICIENTE DE FRECUENCIA Y GRAVEDAD DEL PERIODO ENERO JUNIO 2014 

PARA SINDICALIZADOS

Total horas Horas extra suma resta
No. De horas 

trabajadas 

hombre

193400 0 193400 26400 167000

193400 0 193400 8288 185112

193400 0 193400 8224 185176

193400 0 193400 8320 185080

193400 0 193400 12768 180632

193400 0 193400 2272 191128

1160400 0 1160400 66272 1094128

Mes
Dias 

perdidos
FC CG

ENERO 9 11.9760479 53.89

FEBRERO 23 10.8042698 124.25

MARZO 16 16.2008036 86.40

ABRIL 3 5.40306894 16.21

MAYO 32 11.0722353 177.16

JUNIO 1 5.23209577 5.23

TOTAL PERIODO 84 10.0536683 76.77

1

11

No. De accidentes

2

2

3

1

2

11.98 10.80 16.20 
5.40 11.07 5.23 

53.89 

124.25 

86.40 

16.21 

177.16 

5.23  -

 50.00

 100.00

 150.00

 200.00

FC

CG

MES VACACIONES TOTAL HORAS HORAS EXTRA
ENFERMEDAD 

GENERAL
TOTAL HORAS

DIAS DE 

CASTIGO
TOTAL HORAS FALTAS TOTAL HORAS

ENERO 543 17376 0 86 2752 5 160 27 864

FEBRERO 246 7872 0 65 2080 3 96 25 800

MARZO 233 7456 0 91 2912 5 160 16 512

ABRIL 278 8896 0 38 1216 8 256 30 960

MAYO 209 6688 0 60 1920 3 96 24 768

JUNIO 30 960 0 2 64 0 0 0 0

TOTAL PERIODO 1539 49248 342 10944 24 768 122 3904

CALCULO DEL COEFICIENTE DE FRECUENCIA Y GRAVEDAD DEL PERIODO ENERO JUNIO 2014 

EMPLEADOS

Mes No. De accidentes Días perdidos FC CG 

Enero 2 33 11.42 188.40 

Febrero 3 55 16.24 297.74 

Marzo 3 39 16.18 210.32 

Abril 3 38 16.34 207.03 

Mayo 4 36 21.51 193.61 

Junio 1 3 5.20 15.59 

Total Periodo 16 204 14.45 184.24 
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Para tener una mejor percepción de estos 

coeficientes se observa en la gráfica siguiente 

que el coeficiente de gravedad midió en términos 

de la cantidad de días perdidos por accidentes 

causantes de incapacidad, en un millón de horas 

trabajadas hombre. Resulto que el coeficiente de 

gravedad tuviera como resultado 297.74 para el 

mes de mayo y esto hace representativo que en 

ese mes durante ese periodo se presentó en mayo 

el mayor No. De días perdidos.  

 

Mientas que coeficiente de frecuencia 

demostró que durante el mes de mayo hubo 

mayor No. accidentes causantes de incapacidad 

ocurrida por cada millón de hombres/horas 

trabajadas durante el periodo enero-mayo.  

 

 
 
Gráfico 3 Coefiente de Frecuencia y Gravedad Empleados 

 

Para tener una mejor percepción de estos 

coeficientes se observó en la gráfica siguiente 

que el coeficiente de gravedad midió en términos 

de la cantidad de días perdidos por accidentes 

causantes de incapacidad, en un millón de horas 

trabajadas hombre. Lo que resulto que el 

coeficiente de gravedad tuviera como resultado  

para el mes de febrero durante ese periodo o el 

mayor No. De días perdidos. Mientas que 

coeficiente de frecuencia demostró que durante 

el mes de mayo y marzo hubo mayor No. 

accidentes causantes de incapacidad ocurrida 

por cada millón de hombres/horas trabajadas 

durante el periodo enero-mayo. 

 

 
 

Gráfico 4 General Coefiente de Frecuencia y Gravedad 

‒ Trabajar directamente con la plantilla, 

especialmente con los empleados 

conflictivos desde el punto de vista del 

absentismo, evitando caer en prácticas 

paternalistas que terminen "creando 

monstruos". Es un proceso lento, pero 

eficaz. La clave es trabajar con los 

valores de los empleados, lograr que 

aprecien el trabajo, su aportación, para 

generar compromiso. 

‒ La flexibilidad horaria, la semana 

comprimida y evitar sobrecarga de 

trabajo ayudan a reducir el ausentismo. 

‒ Valorar si a los empleados que faltaron 

sin justificación se les pueda otorgar 

una justificación rápida que esta sería 

una vacación. 

‒ Se otorgan vacaciones conforme sean 

necesarias y a las que se tiene derecho, 

el trabajador, y que tenga un límite y no 

pasarse de su saldo. 

 

Conclusiones 

 

Estos tipos de inasistencia han trascurrido en el 

tiempo convirtiéndose en un ausentismo 

histórico, trayendo como consecuencia perdida 

de dinero para la empresa, debido a que tiene que 

remunerar al ausente y a su suplente. Por otro 

lado esto causa retardo en las actividades, 

situación que no permite la continuidad de las 

mismas, también un desequilibrio en las labores. 

Existe un patrón de ausentismo.  

 

Este consiste en faltar a la organización, 

con la excusa de un reposo médico, antes o 

después de su periodo vacacional. Esto es una 

evidencia clara de que el trabajador no quiere 

permanecer en la empresa.  

 

‒ Los principales factores externos que 

causan ausentismo laboral son:  

 

Las enfermedades que puedan presentar 

los trabajadores o sus hijos en cualquier 

momento de sus vidas.  

 

‒ Los principales factores internos que 

causan este fenómeno en la empresa son:  

 

Falta de liderazgo y supervisión, producto 

de la inexistencia de una figura representativa de 

poder, que ejerza esa función. Esto causa 

desequilibrio en la estructura organizacional, y 

como consecuencia la principal causa de 

ausentismo.  
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Falta de control interno, como 

consecuencia de un mal registro de asistencia, 

falta de supervisión, falta de castigos o sanciones 

por incumplimiento al trabajo.  

 

En este sentido es importante destacar el 

hecho de que se debe oír y considerar las 

opiniones de cada uno de los trabajadores en la 

toma de decisiones.  
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Resumen 

 

El objetivo de esta investigación fue detectar las 

necesidades de capacitación de las mujeres 

emprendedoras, específicamente en el espacio rural; 

con base en la aplicación de un cuestionario a 53 

mujeres emprendedoras. En este artículo se muestra 

la participación económica de las mujeres 

emprendedoras en el espacio rural y se confirma que 

tienen distintas necesidades de capacitación al 

realizar actividades por cuenta propia, ya que la 

mayoría de ellas inicia su entrada en el mercado de 

trabajo en condiciones de irregularidad e 

inestabilidad. Se concluye que no sólo requieren 

capacitación en el aspecto técnico, sino también en el 

ámbito emocional. Además de que los gobiernos 

tienen un papel fundamental en su potencial 

crecimiento,  ya que deben mejorar las regulaciones 

y procedimiento para que puedan formalizar su 

negocio y así ellas sean sujetas de mayores 

beneficios. 

 

Mercado de trabajo rural, Necesidades de 

capacitación, Mujeres emprendedoras 

 

Abstract 

 

The objective of this research is to detect the training 

needs of women entrepreneurs, specifically in rural 

areas; based on the application of a questionnaire to 

53 enterprising women. This article shows the 

economic participation of women entrepreneurs in 

rural areas and confirms that they have other training 

needs to carry out activities on their own, that most 

of them started entering the market in conditions of 

irregularity and instability. It is concluded that I do 

not lack training in the technical aspect, but also in 

the emotional context. In addition to having the 

necessary requirements for their growth, they need to 

improve the laws and procedure so that they can 

formalize their business and they are. 

 

Rural labor market, Training needs, Women 

entrepreneurs 
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Introducción 

 

Las mujeres se han incorporado al mercado de 

trabajo muy rápidamente desde finales del siglo 

pasado y muchas de ellas, debido a la falta de 

oportunidades y de las exigencias que la vida 

familiar les demanda, han decidido emprender, 

con la creación de un negocio propio, 

principalmente en el espacio rural, donde las 

oportunidades son aún más escasas. 

Generalmente en el espacio rural las mujeres 

crean su negocio para complementar el ingreso 

del hogar y no cuentan con las habilidades, 

actitudes y conocimientos para hacerlo crecer, 

por lo que es necesario que conozcan sobre las 

áreas que demanda su negocio para desarrollarse 

y lograr entrar a los mercados. 

 

La generación de empresas se relaciona 

con un conjunto complejo de razones que va 

desde la necesidad de autorrealización y 

aprovechamiento de oportunidades de negocios 

hasta la situación de necesidad de sobrevivencia, 

en un entorno que no proporciona empleo. Es así 

como nuevas empresas surgen como 

autoempleo, tanto en situaciones de 

aprovechamiento de oportunidades como en 

situaciones de sobrevivencia (Carosio, 2004). 

Entre las características de las empresas 

impulsadas por mujeres destacan su decidida 

orientación hacia actividades de servicios 

tradicionales, especialmente comercio, 

hostelería y servicios personales; y las razones 

que se citan con mayor frecuencia para volverse 

empresarias no es el poder ni el dinero, sino el 

control del tiempo y la flexibilidad en el sitio de 

trabajo (Lambing y Khuel, 1998; Rodríguez y 

Santos, 2008). 

 

A nivel mundial, hoy día las mujeres son 

dueñas y administradoras de más del 30 % de 

todas las empresas, desde las independientes – o 

trabajadoras por cuenta propia- las 

microempresas y pequeñas empresas hasta las 

medianas y de grandes dimensiones. Sin 

embargo, se observa una tendencia a su 

concentración en las micro y las pequeñas 

empresas según información de la Organización 

Internacional del Trabajo (OIT, 2015). 

  

En la actualidad, las mujeres tienen una 

creciente participación en la vida social que 

añaden a sus “actividades tradicionales” de 

reproducción y el funcionamiento de las familias 

y el hogar. Esas nuevas responsabilidades están 

relacionadas con la actividad económica y el 

ingreso familiar.  

Es necesario reconocer que asumen los 

roles de madres de familia, asalariadas, 

campesinas y empresarias para contribuir al 

bienestar y desarrollo de su familia en las duras 

condiciones de un medio rural que les es 

adverso, en comparación con las áreas urbanas.  

 

En el espacio rural las emprendedoras se 

convierten ahora en protagonistas de la nueva era 

que comienza, como en su momento lo fueron 

los agricultores. Y en un entorno envejecido y 

casi vacío de jóvenes,  la promoción del 

autoempleo femenino y de las empresas 

dirigidas por mujeres constituye actualmente 

uno de los puntales de las políticas de desarrollo 

rural (Chong-González, 2016).  

 

Camarero (2005), constata en su libro: 

Emprendedoras rurales: de trabajadoras 

invisibles a sujetos pendientes, que la economía 

irregular es una estrategia de iniciación al mundo 

laboral, también afirma que la mujer construye 

su identidad como empresaria en torno a las 

relaciones familiares próximas y buscando la 

conjunción con sus roles de madre y esposa, para 

ellas el emprendimiento puede ser la única 

alternativa para estar activas en el mercado 

laboral (Amorós y Pizarro, 2006; Sampedro y 

Camarero, 2007). 

 

Por supuesto, antes, durante y después de 

iniciar un negocio, es necesario que la 

emprendedora tenga la formación 

básica necesaria para apoyar  la toma de 

decisiones que giran en torno a la actividad 

empresarial de su negocio. El hecho de que la 

empresaria posea conocimientos básicos en 

finanzas, mercadotecnia, organización y 

producción, aspectos fiscales y 

legales,  laborales y en ventas, es un arma 

importante a la hora de tomar decisiones para el 

beneficio de su empresa, y llevarla con firmeza 

para alcanzar los objetivos empresariales 

marcados (Rodríguez y Ramírez, 1995; Gómez 

y col., 2015). 

 

Debido al costo de la capacitación, y para 

obtener un rendimiento máximo de esta 

inversión, Mendoza (2005) y Aguilar-Morales 

(2010), recomiendan evaluar las necesidades de 

capacitación, la cual permite establecer un 

diagnóstico de los problemas actuales y los 

desafíos que es necesario enfrentar.  
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De acuerdo con González (2001), existen 

tres niveles de necesidades: necesidades de nivel 

organizacional, necesidades de nivel 

ocupacional-operacional y necesidades de nivel 

individual-humano. Para este trabajo se 

consideran exclusivamente las necesidades de 

capacitación de nivel organizacional e individual 

debido a que las mujeres entrevistadas no 

cuentan con trabajadores, por lo que no hay 

grupo de personas que analizar para detectar sus 

necesidades de capacitación de nivel 

organizacional u operacional. 

 

En el espacio rural, el emprendimiento no 

es un estilo de vida sino en muchas ocasiones su 

único medio para subsistir, además, la mayor 

parte de estas mujeres emprendedoras combinan 

sus actividades económicas con una mezcla de 

actividades diversas como el cuidado de los 

hijos, de sus familiares, inclusive son jefas de su 

hogar por la migración de sus esposos. 

 

A pesar de que este estudio se limita a una 

población en particular, muestra un panorama de 

lo que está sucediendo en el entorno rural y 

puede propiciar la realización de nuevos estudios 

enfocados a potenciar el emprendimiento en su 

comunidad, promoviendo la valorización de sus 

recursos. 

 

El objetivo de esta investigación fue 

realizar un estudio para detectar las necesidades 

de capacitación de las mujeres emprendedoras 

para que los gobiernos instrumenten medidas 

que puedan elevar su competitividad en el 

mercado y que logren consolidar sus negocios. 

 

Materiales y métodos 

 

El presente estudio se basa en la revisión 

documental de distintas fuentes bibliográficas y 

hemerográficas y se complementa con 

información recolectada de la aplicación de un 

cuestionario. Las mujeres que fueron elegidas 

debían tener un negocio propio ya fuera 

establecido o no. Al hacer el recorrido por la 

localidad se contabilizaron 61 negocios de 

mujeres, pero solamente se les aplicó el 

cuestionario a 53, debido a que 8 de ellas 

decidieron no participar. El trabajo de campo se 

llevó a cabo en la comunidad El Estanco, 

Municipio de Almoloya de Juárez, Estado de 

México.  

 

 

 

El lugar objeto de estudio tiene una 

población de 806 habitantes donde el 51 % son 

mujeres, sus años de estudio son en promedio de 

7 años, las actividades económicas que 

desarrollan principalmente son: el comercio y 

servicios, destacando principalmente la 

elaboración de productos derivados de la leche. 

El cuestionario se divide en cuatro secciones: en 

la primera parte se identifica el perfil 

sociodemográfico de las mujeres 

emprendedoras, en  segundo lugar aspectos 

relativos a la creación, giro y tamaño de negocio, 

posteriormente se busca obtener características 

de las emprendedoras como: motivos y 

dificultades para emprender y finalmente se 

obtiene información respecto a la percepción 

sobre sus necesidades de capacitación para hacer 

crecer su negocio. Para el procesamiento de los 

datos se utilizaron técnicas de estadística 

descriptiva. 

 

Resultados  

 

Son pocos los estudios que abordan la 

capacitación de los emprendedores y en lo que 

respecta al género femenino, es casi nulo, y si lo 

hacen es en relación a capacitación en aspectos 

técnicos de la empresa, esta investigación aborda 

además de la capacitación técnica, la 

capacitación en el ámbito personal.  

 

Bermúdez (2014), realizó un estudio para 

detectar las necesidades de capacitación de las 

PYMES en Costa Rica, donde encontró que 

tenían mucha deficiencia en materia legal, 

administrativa y tributaria, por lo que concluye 

que a pesar de que los Gobiernos han 

implementado programas para fortalecer el 

emprendimiento, estos aún no dan frutos.  

 

Otros estudios se  refieren a la capacitación 

desde el punto de vista de la formación 

universitaria, donde el peso está en su proceso de 

formación, estructuras curriculares y su estrecha 

vinculación con el sector productivo, (Orozco y 

Chavarro, 2008; Alvarado y Rivera, 2011; 

Hernández, 2013; Elstein, 2014). A pesar de que 

esta preparación es significativa y, sin duda 

permitirá que haya emprendedores más 

capacitados, se requiere ir más allá del aula e 

implementar estrategias que apoyen al 

emprendedor in situ. 
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Características de las mujeres 

emprendedoras 

 

Las mujeres emprendedoras de los espacios 

rurales, se caracterizan por tener grandes cargas 

familiares y con una gran dificultad para 

equilibrar su vida laboral, personal y familiar; la 

capacidad de emprendimiento de la mujer en el 

mundo rural es inferior a la de los hombres, 

estando condicionadas por las actividades 

familiares (Soto y Fawas, 2016; Millán-

Vázquez-de-la Torre y col., 2017). Algunos 

estudiosos del emprendimiento femenino dejan 

ver que la falta de capacitación en materia de 

orden económico y gestión, limita su acceso al 

crédito y lo explican desde las relaciones de 

género, donde mencionan que para los hombres 

es mucho más sencillo ya que para ellos no 

tienen gran peso las actividades del hogar 

(Hernández, 2010; Gómez y col., 2015). 

  

En la primera fase de esta investigación, 

donde se recolectó información del perfil 

sociodemográfico de las mujeres se encontró 

que: el 72 % de las mujeres encuestadas tiene 

únicamente primaria y secundaria terminada, la 

mayoría es casada y tiene en promedio entre 2 y 

3 hijos, su promedio de edad es de 42 años, este 

dato contrasta los datos de la Encuesta Nacional 

sobre Productividad y Competitividad de las 

Micro, Pequeñas y Medianas Empresas 

(ENAPROCE, 2015), donde menciona que la 

edad promedio para emprender es de 22 años, sin 

embargo su muestra fue tomada de las zonas 

urbanas, por lo que se puede observar un 

envejecimiento en el emprendimiento del 

espacio rural, esto se debe a que la gente más 

joven emigra a las zonas urbanas para ser 

asalariado o emprendedor, por las escasas 

oportunidades que le ofrece su comunidad 

(Machín y Pardo, 2013; Monreal- Bosch y col., 

2013). 

 

Por otra parte, se constata que la mayoría 

de las emprendedoras aparte de tener su negocio, 

son amas de casa, debido a que tienen que 

combinar ambas actividades, lo que en muchas 

ocasiones  no permite que su negocio crezca 

(GEM, 2016). Respecto a los principales 

motivos que llevaron a las mujeres rurales a 

emprender esta investigación confirma lo que 

han encontrado diversos autores: tener una 

fuente de ingresos y ser su propio jefe (Gráfico 

1). 

 

 
 
Gráfico 1 Motivos para emprender de las mujeres del 

Estanco, Almoloya de Juárez, México 

Fuente: Resultados de trabajo de campo 

 

Características de los negocios de las mujeres 

rurales 

 

Al identificar aspectos relacionados a las 

características de los negocios de las 

emprendedoras, se encontró que: el 74 % de ellas 

no ha trabajado en otro lugar, por lo que el único 

medio de traer ingresos a su familia fue: creando 

un negocio; el Global Entrepreneurship Monitor 

(GEM, 2016), menciona que, para las mujeres, 

la economía irregular es su estrategia para 

iniciarse en el mundo laboral y se puede 

comprobar en este estudio, ya que las actividades 

que desarrollan las mujeres encuestadas 

pertenecen en su mayoría, al sector informal y 

relativos al comercio y servicios, en los que 

destaca la elaboración de quesos (actividad 

predominante del lugar) y servicios de comida 

(Gráfico 2). La mayoría de ellas inició su 

empresa sola, el 46 % de ellas no tiene 

empleados, por lo que la  manera en que las 

apoya su familia es con trabajo y este proviene 

principalmente por parte de sus hijos. 

 

 
 
Gráfico 2 Giro del negocio de las mujeres emprendedoras 

del Estanco, Almoloya de Juárez, México 

Fuente: Resultados de trabajo de campo 
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Necesidades de capacitación de las mujeres 

emprendedoras 

 

En un mundo tan competitivo, la capacitación es 

una herramienta eficaz  para el crecimiento y 

consolidación de los negocios. A pesar de que el 

negocio se encuentre consolidado, siempre habrá 

alguna herramienta que ayude a perfeccionar 

técnicas. En cambio, para los pequeños 

emprendimientos es vital la capacitación, ya que 

de ésta depende en gran medida su permanencia 

o salida del mercado.  

 

En consecuencia, los resultados del trabajo 

de campo indican que el 100 % de las 

encuestadas menciona que es importante la 

capacitación, sin embargo todas ellas no han 

tomado algún curso de capacitación desde que 

abrieron su negocio, ellas indicaron que su 

mayor dificultad de ser emprendedora es la falta 

de capital y de alianzas con proveedores. El 74 

% no conoce los programas que el gobierno 

ofrece a las mujeres emprendedoras, por lo que 

hace falta mayor difusión de los servicios que 

brinda, ya que el gobierno estatal a través de sus 

gobiernos municipales maneja diversos 

programas de apoyo.  Se les preguntó respecto al 

tipo de capacitación que les funcionaría para su 

negocio, destacando en primer lugar la 

promoción y mejor uso del espacio (Gráfico 3). 

 

 
 
Gráfico 3 Principales áreas en las que necesitan 

capacitación las mujeres emprendedoras del Estanco, 

Almoloya de Juárez, México 

Fuente: Resultados de trabajo de campo 

 

Para conocer sus necesidades de 

capacitación en el ámbito personal, en las 

preguntas relacionadas con la importancia del 

liderazgo en el negocio, la mitad de ellas 

mencionó que se siente con poca confianza en sí 

misma en relación a cómo manejar el negocio. 

 

 

También se le preguntó respecto a la toma 

de decisiones y solución de problemas, el 30 % 

mencionó que le es dificil identificarlos y 

solucionarlos. Esta información nos permite 

saber que también necesitan capacitación en 

aspectos internos como el liderazgo, solución de 

problemas, toma de decisiones, no solo en 

aspectos que giren entorno al propio negocio, 

sino es importante capacitar a las mujeres en la 

parte emocional, no sólo técnica. Actualmente 

las políticas de los gobiernos se concentran en la 

creación de empresas y no en promover su 

crecimiento y consolidación.  

 

Diversos estudios muestran que todos los 

esfuerzos encaminados a fortalecer el sector 

empresarial han sido débiles y carentes de 

resultados reales, las acciones emprendidas no 

han logrado trascender e ir más allá (Casas-

Alatriste, 2013; Hernández, 2013; Bermúdez, 

2014; CONAMYPE, 2014; GEM, 2016). El 

gobierno Mexicano ha establecido acciones 

orientadas a apoyar emprendedores en su etapa 

inicial, proveyéndolos de ferias, conferencias, 

redes de emprendedores y financiamiento, sin 

embargo son aspectos con resultados a corto 

plazo, que pocas veces impactan en el beneficio 

y consolidación de los emprendimientos.  

 

En consecuencia, el papel del gobierno es 

muy importante ya que puede abonar a la 

consolidación del sector empresarial con el 

mejoramiento de las regulaciones y 

procedimientos para abrir negocios, el 

fortalecimiento en el procesamiento y gestión de 

trámites empresariales; la eficiencia en 

recaudación que impliquen reducciones de 

costos de transacción en cuestiones fiscales para 

las empresas; y la mayor eficiencia y orientación 

adecuada del gasto público y las compras 

gubernamentales hacia el crecimiento de las 

estructuras empresariales locales. 

 

Por otra parte, en el ámbito rural es menor 

su apoyo, debido a que se sigue pensando en 

promover actividades vinculadas al sector 

primario, sin comprender que hay pluractividad 

en los hogares rurales, concentrada en los 

distintos sectores de la economía (Carton-de-

Grammont, 2009; Martínez y Rodríguez, 2013).  

 

Por tal motivo se deben instrumentar 

políticas como financiamiento y subsidio para 

apoyar nuevos y mejores métodos de producción 

basados en las vocaciones de las comunidades 

rurales, así como promover el acceso a redes y 

nuevos mercados para empresarias.  
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De lo contrario seguiremos contando con 

un gran porcentaje de empresas de subsistencia 

que en ocasiones sólo llegan a vivir menos de 

tres años. 

 

Conclusiones 

 

Esta investigación permite identificar las 

características de las mujeres emprendedoras 

rurales, así como las  necesidades de 

capacitación que tienen. En la primera parte se 

observa que la mayoría de ellas tienen un nivel 

educativo bajo, por lo que se deben instrumentar 

medidas para tener mujeres más instruidas, lo 

que a largo plazo permitirá que enseñen con el 

ejemplo a las generaciones que están por venir.  

 

En lo referente a capacitación técnica, se 

observa que, el área donde ellas señalaron tener 

más dificultades, es la mercadotecnia, ya que 

mencionaron tener problemas en atención al 

cliente, promoción y publicidad de su producto, 

uno de los principales inconvenientes de los 

pequeños negocios: los clientes y la 

competencia. Así también, se observan como 

malas administradoras de sus negocios. 

Respecto a la importancia de su capacitación en 

el área personal, esta investigación nos permite 

saber que también la requieren específicamente 

en: liderazgo, solución de problemas, toma de 

decisiones, no solo en aspectos que giren entorno 

a la administración del propio negocio, sino es 

elemental capacitar a las mujeres en la parte 

emocional.  

 

Todo esto con la finalidad de mejorar las 

operaciones y promover el crecimiento de su 

negocio. Finalmente se recomienda dentro de la 

formación al capital humano, considerar 

aspectos tales como: autoestima, asesoría legal, 

desarrollo organizacional, asesoría tecnológica, 

los cuales deben contribuir con efectividad al 

mejoramiento en el desempeño del negocio 

modificando los resultados palpables en ventas y 

permanencia en el mercado. 
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Resumen 

 

Contar con una clientela leal genera grandes beneficios a 

la empresa; el gerente que logre entender cómo se forma 

la lealtad mejorará sus políticas hacia el servicio de 

restaurantes y establecerá una mejor base para generar 

fidelidad en sus clientes. En este estudio se realizó un 

análisis del fenómeno denominado “Lealtad de los 

consumidores”; se desarrolló en tres cafeterías de una 

ciudad de tamaño medio. Se utilizó la entrevista 

semiestructurada en un grupo de 62 clientes. Cada 

establecimiento se maneja como una unidad 

independiente.  En el análisis se identificaron 13 

categorías, elaborándose una matriz de datos para 

profundizar en el estudio. Se diseñó una red mostrando las 

diferentes dimensiones de la lealtad.  Para reforzar la 

información obtenida se presentan gráficos e imágenes de 

diferentes grupos de informantes que fueron abordados en 

su momento. Las conclusiones revelaron que la 

satisfacción del cliente es el primer paso hacia una relación 

de lealtad, la cual reviste elementos tanto objetivos como 

subjetivos. El servicio es el elemento que más valor le 

otorga el cliente; la calidad no es estática, el cliente la 

ajusta a sus necesidades. Los vínculos emocionales 

positivos permiten ayudar a construir relaciones de largo 

plazo con los clientes. 

 

Lealtad, Satisfacción, Servicio, Calidad, Clientes 

Abstract 

 

Having loyal customers generates great benefits for the 

company; the manager who accomplished how loyalty is 

formed can improve his policies towards restaurant service 

and to establish a better base to generate loyalty in his 

customers. In this study an analysis of the phenomenon 

called "Loyalty of the consumers" was carried out; it was 

developed in three coffee shops in a medium-sized city. 

Semi-structured interview was used into a group of 62 

clients. Each establishment is managed as an independent 

unit. In the analysis, 13 categories were identified, and a 

data matrix was elaborated to deepen the study. A network 

was designed showing the different dimensions of loyalty. 

To reinforce the information obtained, graphs and images 

of different groups of informants that were addressed at 

the time are presented. The findings revealed that 

customer satisfaction is the first step towards a relationship 

of loyalty, which has both objective and subjective 

elements. The service is the element that gives more value 

to the customer; the quality is not static; customers adjust 

it to their needs. Positive emotional ties help to build long-

term relationships with customers. 

 

Loyalty, Satisfaction, Service, Quality, Customers 

 

 

 

 

 

 

 

Citación: GUERRA-REMBAU, Silvia & CASTILLO-PÉREZ, Velia. La lealtad del cliente: Un estudio de tres casos de 

cafeterías en Ciudad Juárez Chihuahua, México. Revista de Formación de Recursos Humanos. 2018, 4-11: 30-38. 

 

 

 

 

* Correspondencia del Autor (sguerra@itcj.edu.mx) 

† Investigador contribuyendo como primer autor. 

 

 

©ECORFAN-Spain                                                                                            www.ecorfan.org/spain



31 

Artículo                                                      Revista de Formación de Recursos Humanos 

   Marzo 2018 Vol. 4 No.11 30-38 
 

 
GUERRA-REMBAU, Silvia & CASTILLO-PÉREZ, Velia. La 

lealtad del cliente: Un estudio de tres casos de cafeterías en 

Ciudad Juárez Chihuahua, México. Revista de Formación de 

Recursos Humanos. 2018.  

ISSN: 2444-4979 
ECORFAN® Todos los derechos reservados 

Introducción 

 

El objetivo del estudio fue conocer cuáles son las 

razones que tienen los consumidores para repetir 

un comportamiento de compra y mostrar 

fidelidad hacia un establecimiento en particular 

- en este caso, las cafeterías-, pudiendo elegir 

entre una gran variedad de opciones a su alcance, 

manteniendo su lealtad a través del tiempo. 

 

Este proyecto se aborda bajo el enfoque de 

la investigación cualitativa, mediante el 

procedimiento de la teoría fundamentada, cuyo 

propósito es ofrecer una explicación de los 

fenómenos con base en datos empíricos, la cual 

se aplica a áreas específicas. Al inicio del trabajo 

se desarrolla un conjunto de preguntas básicas 

que sirvieron de guía para la conducción de la 

entrevista realizada a 62 informantes que fueron 

abordados. Cada establecimiento se maneja 

como una unidad independiente.  

 

El análisis de la información se desarrolla 

en tres etapas: en la primera se lleva a cabo una 

clasificación de categorías, surgiendo 13 en 

total.  En la segunda, se construyó una matriz de 

datos. En la tercera etapa se edificó una red que 

muestra las dimensiones de la lealtad. Los 

hallazgos muestran que la lealtad de los clientes 

se compone de elementos tanto objetivos como 

subjetivos, en tanto que la base para la lealtad del 

cliente es su satisfacción. 

 

Cada cafetería reúne características 

específicas que la diferencian del resto y 

satisfacen a cada grupo de clientes; sin embargo, 

existen elementos comunes en los tres 

establecimientos; el servicio se convierte en el 

factor más importante para los clientes. La 

cordialidad, el trato personalizado y la calidez 

son elementos a los que se les confiere gran 

valor.  

 

 Los vínculos emocionales positivos 

ayudan a construir relaciones de largo plazo con 

los clientes. Las ventajas emocionales de los 

clientes varían de un establecimiento a otro. 

 

El ambiente físico afecta psicológicamente 

a los clientes; éstos buscan que el ambiente se 

ajuste a sus expectativas. 

  

 La calidad no es un elemento estático, 

cada cliente la ajusta a su capacidad adquisitiva; 

a mayor capacidad adquisitiva, mayor la 

exigencia.   

 

El precio influye en las expectativas del 

cliente; si es alto, se espera un alto nivel de 

calidad en los productos, las instalaciones y el 

servicio; si es bajo, el cliente ajusta el nivel de 

calidad acorde a ese precio. 

 

La inquietud por estudiar la lealtad de los 

consumidores en restaurantes y/o cafeterías 

surge al encontrar que en México el tema no ha 

sido explorado a profundidad, ya que existen 

muy pocas investigaciones realizadas.  

Específicamente en Ciudad Juárez, Chihuahua, 

no se encontró alguna evidencia de investigación 

formal; a pesar de que el tema reviste gran 

importancia, ya que, con la globalización, la 

competencia se ha intensificado en todos los 

sectores económicos y la industria restaurantera 

no está exenta de estos cambios; por lo que uno 

de sus grandes retos es la generación y 

mantenimiento de clientes leales.   

 

En un esfuerzo por mantenerse en el 

mercado, los establecimientos empezaron a 

agregar diferentes elementos a sus productos 

para incrementar su valor y así diferenciarse de 

sus competidores. En el servicio de restaurantes 

la satisfacción de los consumidores hace la 

diferencia en cuanto a lealtad y preferencia; por 

supuesto, la calidad de los productos es una 

exigencia para sobresalir entre los demás, donde 

la pérdida de clientes puede resultar devastador 

para este sector. 

 

Con el presente trabajo se espera brindar   

a los establecimientos en estudio una guía que 

les permita identificar cuáles son los factores 

más importantes para conservar la satisfacción 

de sus clientes.  El objetivo general se centra en 

estudiar las variables que influyen en la lealtad 

de los clientes de las cafeterías en estudio; para 

ello se pretende: 1) conocer las razones que 

motivan a los consumidores a permanecer fieles 

en su preferencia a un establecimiento en 

particular. 2)  Determinar qué características 

definen a los clientes de cada cafetería. 3) 

Establecer qué características definen a cada 

cafetería. 

  

En los apartados siguientes se expone 

cómo se construyó el presente trabajo de 

investigación; se explica el contenido de cada 

capítulo; se muestra cuáles fueron las teorías que 

ejercieron un fuerte impacto por la validez de sus 

afirmaciones, así como el proceso que siguió la 

investigación hasta su conclusión.  
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I. Antecedentes de los establecimientos: 

Muestran la historia del inicio de operaciones de 

cada uno, así como el tipo de servicio que 

brindan y el segmento de mercado que atienden. 

 

II. Marco teórico: El presente estudio 

confirma los hallazgos realizados por los 

autores: Kotler & Keller (2006), dos autores 

cuyos avances en el estudio de la satisfacción de 

los clientes a través de la calidad en el servicio 

presenta una importancia muy relevante en las 

estrategias de marketing y ofrecerla proporciona 

una ventaja competitiva o puede ser utilizada 

como una herramienta para mantener una 

relación de largo plazo con el cliente.  

 

  Esta importancia hace que las empresas 

realicen esfuerzos e incurran en gastos para tratar 

de mantener a sus clientes y defender, en el peor 

de los casos, su participación en el mercado.  

Adicional a lo anterior, Kotler & Keller (2006, 

p. 148) refieren también que “la calidad de 

productos y servicios, la satisfacción de los 

clientes, y la rentabilidad de la empresa están 

estrechamente relacionada”. 

 

Allen y Rao (2000 p. 9) proponen que “la 

lealtad del cliente tiene dos dimensiones 

primarias: un componente afectivo y otro 

racional. La dimensión afectiva de la lealtad es 

un estado emocional que involucra interacción 

humana. Por el contrario, la dimensión 

cognitiva de la lealtad incluye evaluaciones de 

la relación comercial que comprende el precio, 

cercanía, ahorro de tiempo, entre otras”. Allen 

y Rao, (2000) también mencionan a Oliver 

(1999), como uno de los primeros investigadores 

que desarrollaron modelos explicativos de la 

satisfacción de clientes a partir de sus 

antecedentes. 

 

Vázquez- Parraga y Alonso, (2000) explican 

a través de la determinación de los antecedentes 

de la lealtad del consumidor el dilema del por 

qué la existencia de satisfacción del consumidor 

no es suficiente para generar fidelidad y entender 

cómo y por qué se desarrolla la lealtad del 

consumidor. Ellos afirman que el proceso de 

creación de lealtad comenzaría con una primera 

experiencia satisfactoria con el producto 

(satisfacción de consumo) y con el vendedor del 

producto (satisfacción de transacción); y que 

desde ese paso partiría el proceso hacia la 

lealtad.  Asimismo, establecen las variables 

confianza y compromiso como mediadoras o 

intervinientes en la consecución de relaciones 

estables y duraderas. 

Oliver (1999, 33-45), un reputado teórico 

sobre el concepto de la lealtad ha llegado a 

considerar que “la lealtad está basada en una 

actitud positiva y un factor emocional; que la 

verdadera fidelidad es una relación psicológica 

de largo plazo hacia la marca, producto o 

servicio, que implica una repetición de compra 

basada en factores cognoscitivos, afectivos, 

evaluativos y de disposición, de tal forma que la 

lealtad sería un concepto emocional y 

actitudinal, además de conductual”. 

 

III. Metodología: Este proyecto se abordó 

bajo el enfoque de la investigación cualitativa, 

mediante el procedimiento de la teoría 

fundamentada (TF), cuyo propósito es ofrecer 

una explicación de los fenómenos con base en 

datos empíricos, la cual se aplica a áreas 

específicas.  Las teorías sustantivas son de 

naturaleza “local” (se relacionan con una 

situación y un contexto particular). El proyecto 

se desarrolla atendiendo las aportaciones de la 

TF vertidas por Hernández, Fernández y 

Baptista (2010), así como Alvarez-Gayou 

(2003). 

 

Al inicio del proyecto se desarrolla un 

conjunto de preguntas básicas que sirvieron de 

guía para la conducción de la entrevista que se 

realizó a cada uno de los 62 informantes 

abordados. Cada establecimiento se manejó 

como una unidad independiente. 

 

El análisis de la información, se desarrolló 

en tres etapas: 

 

Primera etapa: Se llevó a cabo una 

clasificación de categorías, surgiendo 13 en 

total; cada categoría es explicada ampliamente. 

 

Segunda etapa: Consistió en construir una 

matriz de datos, donde se analizan las 

características de los informantes, en cuanto a 

género, educación, ocupación, rango de edad, 

frecuencia de visitas al establecimiento 

atendiendo a su edad, el ambiente que 

caracteriza a cada establecimiento y, finalmente, 

el tipo de servicio que ofrece cada 

establecimiento.  

 

Tercera etapa: Se diseñó una red que 

muestra las diferentes dimensiones de la lealtad, 

las cuales se clasificaron en: “precio”, 

“instalaciones”, “calidad” y “funcionalidad”, 

donde cada una de ellas es explicada en sus 

diferentes subdivisiones.  
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IV. Resultados: Se agruparon en cuatro 

categorías denominadas: “clientela leal”,” 

servicio”, “calidad” y “adultos mayores”.  La  

relevancia de esta investigación se divide en dos 

partes: primera, el estudio sobre la lealtad de los 

clientes, un tema que reviste gran importancia 

debido a la enorme competencia desarrollada  a 

raíz de la globalización y que ha afectado de 

manera importante al sector restaurantero; 

segunda, se enfoca en la detección de un vacío 

en la  atención a los adultos en edad de retiro, por 

parte de las instancias gubernamentales,   siendo 

los adultos mayores de más bajos ingresos los 

más afectados. 

 

        
 
Gráfico 1 Café La Bola Dorada 

Fuente: Elaboración Propia Entrevistas realizadas 

 

Resultados 

 

Los resultados obtenidos dan respuesta clara a 

las preguntas plasmadas en el Planteamiento del 

Problema: 

 

Primera pregunta: ¿Cuáles son las razones 

que motivan a los consumidores a permanecer 

fieles en su preferencia a un establecimiento en 

particular? La respuesta se ha clasificado en 

cuatro categorías:    

 

Clientela leal: Cada estrato económico de 

clientes desarrolla una lealtad en base a 

necesidades personales que son cubiertas por el 

establecimiento de su preferencia; dichas 

necesidades son tanto objetivas: precio, calidad, 

instalaciones, entre otras, como subjetivas o 

emocionales, tales como: atención eficiente y 

personalizada, sentido de logro o status, 

seguridad y funcionalidad en las instalaciones, 

entre otras.   

Por lo tanto, este estudio es congruente con 

la afirmación de Vásquez-Párraga y Alonso 

(2000),  

 

Servicio: La evaluación del servicio se 

lleva a cabo en dos sentidos, uno objetivo y el 

otro emocional.  Se encontró que cada estrato de 

clientes presenta necesidades distintas en cuanto 

al servicio que recibe; así, para los clientes de 

Starbucks y Calesa Misiones la calidad en el 

servicio incluye no solo la atención rápida y 

eficiente del personal, sino que también lo hacen 

extensivo al estacionamiento, el cual aprecian en 

gran medida que sea seguro y muy amplio.  

 

En cambio, para los clientes de La Bola 

Dorada, ningún informante mencionó el 

estacionamiento, debido a que la mayoría de su 

clientela se traslada o en transporte público, o 

bien, son transportados hasta las instalaciones 

por otras personas; para ellos es muy importante 

el servicio que reciben en cuanto a atención 

personalizada y amable del personal, así como el 

beneficio del “refill” en el consumo de bebidas, 

al cual le confieren un alto valor.  (Mostrado en 

la Gráfica 2. Comparativo de Servicio de 3 

cafeterías) 

 

 
Gráfica 2 Comparativo de Servicio de 3 cafeterías.                                                                                                

Fuente: Elaboración propia con base en las entrevistas 

realizadas 

 

Por lo anterior, se confirma la afirmación 

de Allen & Rao (2000), quienes proponen que la 

lealtad de los clientes tiene dos dimensiones 

primarias: Un componente afectivo y otro 

racional.  
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Calidad: Se encontró que la calidad no es 

percibida siempre de la misma manera.  Cada 

cliente determina el nivel de calidad que 

necesita; lo anterior tiene una relación muy 

estrecha con su poder adquisitivo: a mayor poder 

adquisitivo, mayor exigencia en el nivel de 

calidad.  Lo anterior se aprecia claramente al 

comparar los comentarios vertidos por los 

informantes de las tres cafeterías. Los 

consumidores de cada establecimiento perciben 

la calidad de manera diferente, y sin embargo, 

todos muestran su satisfacción, ya que 

encuentran que la oferta de cada establecimiento 

se ajusta a su definición muy personal y esta 

calidad esta también ajustada su poder 

adquisitivo.   

 

Adultos mayores: Aun y cuando la 

intención del presente estudio se centra en 

buscar un acercamiento a la comprensión de la 

lealtad de los consumidores, esa búsqueda 

derivó en un hallazgo adicional en uno de los 

establecimientos.  La Bola Dorada, que como ya 

se ha mencionado, atiende a un estrato de 

clientes con una capacidad adquisitiva más baja 

-en comparación con los otros dos cafés-, 

presenta, además, como característica particular, 

un elevado número de clientela de avanzada 

edad, cuyas edades fluctúan desde los sesenta 

hasta más de ochenta años, característica que no 

presentan los otros establecimientos. (Mostrado 

en el Grafico 1.) 

 

El hallazgo mencionado se enfoca en el 

alto índice de permanencia de los adultos 

mayores en el establecimiento. De las entrevistas 

realizadas se deprende que la razón obedece a 

que estas personas en etapa de retiro disponen de 

más tiempo libre, por lo que requieren de un 

espacio adecuado para socializar y este 

establecimiento se los ofrece, además de un 

ambiente cálido y un servicio amable y 

personalizado a muy bajo costo y sin exigencias 

en el volumen de consumo. Con lo anterior, se 

confirman las investigaciones realizadas por 

Allen & Rao (2000), y Vázquez-Párraga & 

Alonso (2000), quienes afirman haber 

encontrado una alta correlación entre la 

satisfacción y la lealtad. El caso de los adultos 

mayores confirma plenamente la investigación 

de estos autores.  

 

 

 

 

 

Adicionalmente, se encontró que los 

servicios que el gobierno ofrece a los adultos 

mayores, al menos en esta ciudad, son muy 

limitados en   las opciones que ofrece; esta es la 

razón por la que La Bola Dorada está supliendo 

una necesidad latente en ellos, toda vez que el 

gobierno parece no tener la capacidad o el interés 

para atenderlos adecuadamente. 

 

 
 
Figura 1  La Bola Dorada. Lealtad. Dimensiones 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Segunda Pregunta: ¿Qué características 

definen a los clientes de cada categoría? Las 

respuestas varían considerablemente de un 

establecimiento a otro, como se explica: La Bola 

Dorada agrupa a una clientela mayoritariamente 

de adultos en etapa de retiro, hombres en su gran 

mayoría, cuyos recursos económicos son 

limitados, aunque también recibe estudiantes y 

adultos en etapa laboral activa en una proporción 

mucho menor. 

 

Café Calesa Misiones se caracteriza por 

una clientela cuya mayoría se encuentra en la 

etapa familiar; es decir, clientes que acuden en 

grupo, generalmente con niños o adolescentes; 

también se perciben grupos de jóvenes; en este 

café es poco común encontrar adultos de edad 

avanzada. El perfil económico es claramente 

promedio, ya que no es tan bajo como La Bola 

Dorada, ni tan alto como Starbucks 
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Starbucks se define claramente por su 

clientela mayoritariamente joven, en plena 

actividad laboral o estudiantes de educación 

superior, así como por clientes con un alto perfil 

de negocios, ambos grupos con un poder 

adquisitivo muy superior a las otras cafeterías.  

 

La teoría de Oliver queda plenamente 

demostrada en este lugar, debido a que: Oliver 

(1999, 33-45), define la satisfacción como “el 

cumplimiento placentero. Es decir, el 

consumidor siente que el consumo llena una 

necesidad, deseo o meta, o algo similar y que 

este cumplimiento es placentero”. Oliver 

procede a describir al consumidor leal como 

“aquél que fervientemente desea la recompra de 

un producto o servicio y no quiere tener ninguno 

otro”. 

 

Tercera Pregunta: ¿Qué características 

distinguen a cada cafetería? La Bola Dorada se 

distingue por ser un establecimiento muy 

pequeño, con una decoración, mobiliario y 

equipo muy sencillos, donde no se aprecian 

elementos de lujo. 

 

Café Calesa es un establecimiento un poco 

más grande que el anterior, con una decoración 

tradicional pero que claramente se diferencia de 

los otros establecimientos, ya que contiene 

algunos elementos modernos en su equipo, pero 

conservando un ambiente de sencillez.  

 

Café Starbucks se posiciona como el 

establecimiento donde los elementos de su 

mobiliario y equipo con tecnología de punta, así 

como la decoración vanguardista han sido 

cuidadosamente elegidos, confiriéndole un 

ambiente de modernidad y confort, otorgándole 

una clara ventaja competitiva respecto a las otras 

cafeterías. 

 

Con lo anterior, se cumple la afirmación de 

Kotler y Keller (2006, p.6), quienes mencionan 

que “la calidad de productos y servicios, la 

satisfacción de los clientes, y la rentabilidad de 

la empresa están estrechamente relacionadas. 

Una gran calidad conlleva un alto nivel de 

satisfacción de sus clientes, que, a su vez, apoya 

unos precios más altos y, con frecuencia, costos 

más bajos”. 

 

 

 

 

 

 

 Conclusión 

 

Esta investigación cumplió su objetivo 

cabalmente al realizar un acercamiento hacia la 

comprensión de la lealtad de clientes de tres 

cafeterías que operan en Ciudad Juárez 

Chihuahua, México.  

 

Se concluyó que la lealtad de los clientes 

se compone de elementos tanto objetivos, como 

subjetivos; algunos son medibles y 

comprobables, mientras que otros son de índole 

individual y varían de una persona a otra, sin que 

dejen de ser válidos.  

 

El ambiente físico    es un factor que 

permite que los clientes categoricen una 

empresa. En el sector restaurantero, el ambiente 

físico afecta psicológicamente a los clientes.  El 

aspecto del lugar motivará al cliente a quedarse 

o a pensar en no regresar.  El cliente busca que 

el ambiente desde un enfoque estético se ajuste a 

sus expectativas. A las personas les gusta el 

ambiente físico que tienen los restaurantes y 

esperan disfrutar el tiempo que pasan dentro de 

él, convirtiendo su experiencia en algo muy 

agradable.   

 

El precio es otro factor que influye en las 

expectativas del cliente; si el pecio es alto, se 

espera un alto nivel de calidad en los productos, 

las instalaciones y el servicio; si el precio es 

bajo, el cliente ajusta el nivel de calidad acorde 

a ese precio.  

 

Al analizar los clientes de las tres 

cafeterías, en La Bola Dorada, éstos afirman que 

se sienten satisfechos con el servicio, la calidad 

de los productos y el ambiente, a pesar de que los 

productos son servidos en recipientes 

desechables y el local cuenta con un mínimo de 

elementos de confort. Los clientes de Starbucks 

-cuyos recursos económicos son muy 

superiores-, están dispuestos a pagar un precio 

mucho mayor ya que no sólo aprecian la calidad 

del servicio y sus productos, sino el entorno en 

el cual son presentados, por lo cual las 

instalaciones, el mobiliario y equipo han sido 

cuidadosamente dispuestos para ofrecer un 

mayor confort y sensación de logro. Los clientes 

de Café Calesa valoran especialmente la rapidez 

en el servicio, la variedad de los productos y sus 

precios accesibles en un entorno agradable. (La 

Figura 1 presenta la Dimensión de la Lealtad en 

La Bola Dorada). 
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La calidad del servicio, ha quedado 

demostrado que es el factor más importante para 

los clientes. El servicio siempre se espera que sea 

de calidad tanto si el precio es alto como si es 

bajo: la cordialidad, el trato personalizado, la 

colaboración y la puntualidad son elementos a 

los que se les confiere alto valor y que pueden 

constituir una ventaja competitiva para los 

negocios que lo ofrecen. 

 

Los vínculos emocionales positivos 

permiten ayudar a construir relaciones de largo 

plazo con los clientes, como se evidencia 

claramente en el caso de La Bola Dorada, donde 

muchos de sus clientes han mantenido una 

relación continua superior a los 20 años.  

 

Entonces, la base para la lealtad del cliente 

es su  satisfacción; un cliente satisfecho estará 

más dispuesto a ignorar las propuestas de la 

competencia; por otro lado, un cliente leal se 

volverá un aliado con la empresa, ya que estará 

dispuesto a promoverla entre su círculo familiar 

y social, lo cual resulta particularmente 

importante hoy en día con el uso masivo de las 

redes sociales, donde un cliente inconforme 

puede crear un daño mucho más profundo en la 

organización que un cliente leal con su 

publicidad gratuita. 

 

El estudio revela que la calidez en la 

prestación del servicio, aunada a la calidad, es un 

elemento que remarca gran importancia para los 

clientes, independientemente del estrato social. 

El ser humano busca permanentemente sentirse 

apreciado y reconocido en todos los ámbitos de 

su actividad.  En el sector restaurantero esta 

característica cobra una importancia mayor, 

debido a que, si un cliente percibe una falla u 

omisión en la calidad del servicio, estará más 

dispuesto a pasarla por alto si se siente cómodo 

con el trato que recibe del personal que lo 

atiende; caso contrario, si no percibe que es 

atendido con amabilidad y calidez, una falla en 

el servicio lo predispondrá para no volver.  

 

Cada estrato social tiene necesidades 

diferentes en cuanto al nivel de reconocimiento 

que requiere; por esta razón, entre más alto es el 

estrato social que atiende una empresa, en este 

caso un restaurante, más alto será el grado de 

especialidad requerido para atender a esos 

clientes.  

 

 

 

Volviendo a las cafeterías en estudio, si se 

compara  la atención que se brinda a los clientes 

de La Bola Dorada con el servicio que ofrece 

Starbucks, se percibe una diferencia en el trato  

informal y familiar   que se le brinda a los de la 

primera cafetería, donde los clientes con una 

larga tradición de visitas se sienten muy 

apegados emocionalmente al establecimiento; 

Starbucks  busca ofrecer un trato personalizado, 

pero alejado de la familiaridad, esto en parte se 

debe a los volúmenes de clientes que atiende; sin 

embargo, realiza un acercamiento  a través de la 

personalización al anotar el nombre del cliente 

en el envase.  Por otro lado, en Café Calesa 

donde se atiende mayoritariamente a grupos 

familiares, el principal valor que le confieren sus 

clientes, se centra en la rapidez del servicio. 

 

El análisis anterior muestra cómo las 

empresas buscan la manera de propiciar un 

acercamiento a los clientes -a pesar de que los 

tres segmentos muestran claras diferencias entre 

sí-,   a través de la calidad en el servicio 

principalmente, con la intención de que se 

desarrolle una percepción positiva del 

establecimiento y regresen una y otra vez en el 

tiempo. 

 

Concluyendo, en la medida en que la 

empresa logre un acercamiento a las necesidades 

objetivas y emocionales de su clientela, en esa 

medida logrará capitalizar su satisfacción y 

prologar su fidelidad. 

 

Recomendaciones 

 

1. El estudio revela que, a mayor satisfacción 

del cliente, mayor lealtad. Por lo tanto, se 

recomienda a gerentes de los 

establecimientos implementar políticas 

que les permitan mantener una 

retroalimentación constante sobre las 

experiencias que viven sus clientes en el 

establecimiento a fin de desarrollar una 

cultura de mejoramiento continuo en su 

equipo de trabajo, para ampliar su base de 

clientes leales. 
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2. Los hallazgos realizados en La Bola 

Dorada con los clientes en la etapa de 

retiro, llevan a sugerir se realice un estudio 

más profundo en el cual se estudie el caso 

de los adultos mayores,   donde se  

verifique la calidad y cantidad de los  

servicios y espacios designados  para 

atender sus necesidades, de tal manera  que  

constituya  una evidencia sólida para  

gestionar ante las instancias 

correspondientes una revisión seria  de la 

política pública en materia de  atención al 

adulto mayor, a fin de que se revalore este 

segmento de la población que en México  

tradicionalmente  ha sido relegado por las 

autoridades por considerársele 

improductivo, y se trabaje para ofrecerle 

una vida más plena. 

 

Al respecto, Zupiria (2000, p.12-13), 

afirma que “el hombre, como individuo necesita 

de las relaciones interpersonales. La necesidad 

de relacionarse se ha demostrado como una de 

las necesidades básicas del ser humano, y las 

relaciones interpersonales una vía importante 

de recobrar el bienestar. Por lo tanto, vivir en 

grupo y relacionarse con los semejantes no es 

solo ventajoso, sino que es necesario.” 
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El Editor asume la responsabilidad de informar debidamente al Autor la fase del proceso editorial en que 

se encuentra el texto enviado, así como de las resoluciones del arbitraje a Doble Ciego. 

 

El Editor debe evaluar los manuscritos y su contenido intelectual sin distinción de raza, género, 

orientación sexual, creencias religiosas, origen étnico, nacionalidad, o la filosofía política de los Autores. 

 

El Editor y su equipo de edición de los Holdings de ECORFAN® no divulgarán ninguna información 

sobre Artículos enviado a cualquier persona que no sea el Autor correspondiente. 
 

El Editor debe tomar decisiones justas e imparciales y garantizar un proceso de arbitraje por pares justa. 
 

Responsabilidades del  Consejo Editorial 
 

La descripción de los procesos de revisión por pares es dado a conocer por el Consejo Editorial con el 

fin de que los Autores conozcan cuáles son los criterios de evaluación y estará siempre dispuesto a 

justificar cualquier controversia en el proceso de evaluación. En caso de Detección de Plagio al Artículo 

el Comité notifica a los Autores por Violación al Derecho de Autoría Científica, Tecnológica y de 

Innovación. 
 

Responsabilidades del Comité Arbitral 
 

Los Árbitros se comprometen a notificar sobre cualquier conducta no ética por parte de los Autores y 

señalar toda la información que pueda ser motivo para rechazar la publicación de los Artículos. Además, 

deben comprometerse a mantener de manera confidencial la información relacionada con los Artículos 

que evalúan. 
 

Cualquier manuscrito recibido para su arbitraje debe ser tratado como documento confidencial, no se 

debe mostrar o discutir con otros expertos, excepto con autorización del Editor. 
 

Los Árbitros se deben conducir de manera objetiva, toda crítica personal al Autor es inapropiada.  
 

Los Árbitros deben expresar sus puntos de vista con claridad y con argumentos válidos que contribuyan 

al que hacer Científico, Tecnológica y de Innovación  del Autor. 
 



 

 

Los Árbitros no deben evaluar los manuscritos en los que tienen conflictos de intereses y que se hayan 

notificado al Editor antes de someter el Artículo a evaluación. 
 

Responsabilidades de los Autores 

 

Los Autores deben garantizar que sus Artículos son producto de su trabajo original y que los datos han 

sido obtenidos de manera ética.  

 

Los Autores deben garantizar no han sido previamente publicados o que no estén siendo considerados en 

otra publicación seriada.  

 

Los Autores deben seguir estrictamente las normas para la publicación de Artículos definidas por el 

Consejo Editorial. 

 

Los Autores  deben considerar que el  plagio en todas sus formas constituye una conducta no ética 

editorial y es inaceptable, en consecuencia, cualquier manuscrito que incurra en plagio será eliminado y 

no considerado para su publicación. 

 

Los Autores deben citar las publicaciones que han sido influyentes en la naturaleza del Artículo 

presentado a arbitraje.  

 

Servicios de Información 

  

Indización - Bases y Repositorios 

 

LATINDEX (Revistas Científicas de América Latina, España y Portugal) 

RESEARCH GATE (Alemania) 

GOOGLE SCHOLAR (Índices de citaciones-Google) 

REDIB (Red Iberoamericana de Innovación y Conocimiento Científico- CSIC) 

MENDELEY (Gestor de Referencias bibliográficas) 

 

Servicios Editoriales:  

 

Identificación de Citación e Índice H. 

Administración del Formato de Originalidad y Autorización. 

Testeo de Artículo con PLAGSCAN. 

Evaluación de Artículo.  

Emisión de Certificado de Arbitraje. 

Edición de Artículo. 

Maquetación Web. 

Indización y Repositorio 

Traducción. 

Publicación de Obra. 

Certificado de Obra. 

Facturación por Servicio de Edición. 

 

Política Editorial y Administración 

 

244 - 2 Itzopan Calle. La Florida, Ecatepec Municipio México Estado, 55120 Código postal, MX. Tel: 

+52 1 55 2024 3918, +52 1 55 6159 2296, +52 1 55 4640 1298; Correo electrónico: contact@ecorfan.org 

www.ecorfan.org 
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Publicidad y Patrocinio 

(ECORFAN®- Mexico- Bolivia- Spain- Ecuador- Cameroon- Colombia- El Salvador- Guatemala-

Nicaragua- Peru- Paraguay- Democratic Republic of The Congo- Taiwan ),sponsorships@ecorfan.org 

 

Licencias del Sitio  

03-2010-032610094200-01-Para material impreso, 03-2010-031613323600-01-Para material 

electrónico, 03-2010-032610105200-01-Para material fotográfico, 03-2010-032610115700-14-Para 

Compilación de Datos, 04 -2010-031613323600-01-Para su página Web, 19502-Para la Indización 

Iberoamericana y del Caribe, 20-281 HB9-Para la Indización en América Latina en Ciencias Sociales y 

Humanidades, 671-Para la Indización en Revistas Científicas Electrónicas España y América Latina, 

7045008-Para su divulgación y edición en el Ministerio de Educación y Cultura-España, 25409-Para su 

repositorio en la Biblioteca Universitaria-Madrid, 16258-Para su indexación en Dialnet, 20589-Para 

Indización en el Directorio en los países de Iberoamérica y el Caribe, 15048-Para el registro internacional 

de Congresos y Coloquios. financingprograms@ecorfan.org 

 

 

 



 

 

Oficinas de Gestión 

244 Itzopan, Ecatepec de Morelos–México. 

21 Santa Lucía, CP-5220. Libertadores -Sucre–Bolivia. 

38 Matacerquillas, CP-28411. Moralzarzal –Madrid-España. 

18 Marcial Romero, CP-241550. Avenue, Salinas l - Santa Elena-Ecuador. 

1047 La Raza Avenue -Santa Ana, Cusco-Peru. 

Boulevard de la Liberté, Immeuble Kassap, CP-5963.Akwa- Douala-Cameroon. 

Southwest Avenue, San Sebastian – León-Nicaragua. 

6593 Kinshasa 31 – Republique Démocratique du Congo. 

San Quentin Avenue, R 1-17 Miralvalle - San Salvador-El Salvador. 

16 Kilometro, American Highway, House Terra Alta, D7 Mixco Zona 1-Guatemala. 

105 Alberdi Rivarola Captain, CP-2060. Luque City- Paraguay. 

Distrito YongHe, Zhongxin, calle 69. Taipei-Taiwán. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

         

Revista de Formación de Recursos Humanos 
 

“La neguentropia enfocada a la intencionalidad del Recurso Humano 

de la organización de la egión centro del estado de Coahuila” 

VÁZQUEZ-LÚNDEZ, Jorge Luis, AGUILERA-MANCILLA, 

Gabriel, DE LA GARZA-CIENFUEGOS, Sandra Patricia, 

ARMENDÁRIZ-MARTÍNEZ, Juan Francisco y CERVANTES-

MALDONADO, Cintya Paola     

Universidad Autónoma de Coahuila 

 
“Análisis e interpretación del absentismo en una empresa de piezas y 

ensambles para la industria automotriz de Puebla” 

ESPINOSA-ÁGUILA, Ma. Luisa & SÁNCHEZ-GARCÍA, María 

Del Carmen 

Universidad Tecnológica de Tlaxcala 

 
“Necesidades de capacitación en el mercado de trabajo rural: Caso 

mujeres emprendedoras de la comunidad El Estanco, Municipio de 

Almoloya de Juárez, Estado de México” 

CHONG-GONZÁLEZ, Elizabeth Guadalupe  

Universidad Politécnica del Valle de Toluca 

 

“La lealtad del cliente: Un estudio de tres casos de cafeterías en Ciudad 

Juárez Chihuahua, México” 

GUERRA-REMBAU, Silvia & CASTILLO-PÉREZ, Velia  

Instituto Tecnológico de Ciudad Juárez  
 


