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Presentacion

Este libro es resultado del esfuerzo institucional y de la comunidad de
la Division de Estudios Sociales y Econdmicos, del Centro Universitario
de la Costa; busca difundir los resultados de investigaciones realizadas
por estudiantes de pregrado en colaboracioén con profesores, cuya version
original fue presentada en el XII Coloquio Interdisciplinar de Estudios
Sociales y Economicos durante la primavera de 2020.

Es de senalar que, en esta edicion del Coloquio Interdisciplinar de
Estudios Sociales y Econdmicos, participaron 142 ponentes, quienes fue-
ron asesorados por 16 profesores. Las ponencias presentadas versaron
en torno a seis lineas tematicas: estudios regionales desde la Optica de
las ciencias administrativas y contables: propuestas y desafios; proyectos
culturales y artisticos que impactan a la region; propuesta de disefio para
una region mas sustentable; gestion y desarrollo del turismo; relaciones
internacionales; y las reformas legislativas estructurales propuestas por
el Gobierno de la Republica y su impacto en el desarrollo regional, retos
y perspectivas.

A seis anos de la primera edicion del coloquio, es imprescindible la
publicacion de esta obra, pues contribuye con su consolidacion como es-
pacio para la incorporacidon temprana de estudiantes de pregrado en la in-
vestigacion; ademas de impactar en diversos indicadores institucionales,
tales como la formacién de recursos humanos con competencias inves-
tigativas y en los procesos de acreditacion de los programas educativos.

Los trabajos que se retinen en esta obra fueron seleccionados a través
de un proceso que se compuso por tres etapas. En la primera, los asesores
propusieron las colaboraciones mas avanzadas y pertinentes, recibiéndo-
se 13 propuestas; después, en la segunda etapa, esas propuestas fueron
sometidas a dictimenes preliminares, para lo que se contd con el apoyo
de académicos de la Division de Estudios Sociales y Econdmicos, lo que
fue central para la realizacion de correcciones y mejora de los trabajos.
Posteriormente, la tercera etapa consistio en presentar esta obra a las au-
toridades del Centro Universitario de la Costa, remitiéndola a su unidad
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editorial, que la puso a consideracion de dictaminadores y realizo los tra-
bajos para su publicacion, a quienes hacemos un reconocimiento por su
ardua labor y apoyo a este tipo de proyectos.

Esta obra permitiré al lector acercarse a los intereses de investigacion
que surgen en las aulas de nuestro centro universitario. En el capitulo
“Analisis del proceso de seleccion de papel ecoldgico en desarrollo de pro-
yectos”, sus autores indagan en torno a los conocimientos de los estudian-
tes de la Licenciatura en Disefo para la Comunicacion Gréfica, respecto
al uso de este tipo de materiales para el desarrollo de proyectos escolares,
con el interés de identificar pardmetros y disefiar futuras herramientas de
asesoramiento que promuevan el empleo de materiales ecologicos.

En el capitulo “Caso de estudio del ‘restaurante-bar Agave del Hotel
Rosita en Puerto Vallarta’, sus autores analizan el restaurante de uno de
los establecimientos de nuestra ciudad, que forma parte de su patrimonio
cultural. Con base en entrevistas y evaluaciones de TripAdvisor, identifi-
can areas de mejora que potenciarian la satisfaccion de sus clientes.

En “Expectativas tributarias, arrendamiento de inmuebles coherente a
la LISR. Personas fisicas”, sus autores, de manera descriptiva, ofrecen
elementos centrales para comprender la Ley del Impuesto sobre la Renta
(LISR), vigente a partir de 2014; ademas, se ofrecen casos practicos de
las alternativas de tributacion que tienen las personas fisicas. Por su parte,
los autores de “Impuestos ambientales en México”, exploran el sistema
de aplicacion de este tipo de impuestos en nuestro pais, lo que les permite
conocer su impacto en la reduccion de contaminantes sin afectar el creci-
miento econémico.

Mientras que, en el trabajo “La factura electrénica y su evolucion en
México”, se emprende una revision de la implementacion de la factura
electronica en nuestro pais, lo que ha mejorado los procesos fiscales,
incrementando la recaudacion de impuestos, reduciendo la defraudacion
fiscal, haciendo mas transparentes, seguros y personalizados los proce-
sos hacendarios.



En el capitulo “Problematica del uso de la calificacion obtenida en las
plataformas digitales en la mejora de los procesos de aseguramiento de
la calidad en el servicio de las empresas en Puerto Vallarta”, se analiza el
uso de la calificacion obtenida en las plataformas digitales en la mejora
de los procesos en el servicio de las empresas. A su vez, en “Problema-
tica del uso de herramientas de proyeccion financiera, determinantes del
fracaso empresarial en las microempresas en Puerto Vallarta”, sus autores
analizan el uso de herramientas de proyeccion financiera en las microem-
presas vallartenses, con el interés de ser punto de partida para el disefio de
propuestas de intervencion que beneficien a este sector empresarial.

En “El uso de tecnologias financieras en el sector agricultor”, se ex-
plora la evoluciéon de las FinTech, destacandose la relevancia de su im-
plementacion por los productores agricolas del pais y de Puerto Vallarta.
Mientras que en el capitulo “Analisis del ecosistema de innovacion para
emprendimientos sociales en México”, se identifican los elementos que
constituyen el ecosistema de emprendimiento, imprescindibles para pro-
mover proyectos de emprendimiento social que impactan en el desarrollo.

Finalmente, es de agradecer al Dr. Jorge T¢llez Lopez, Rector del
Centro Universitario de la Costa, quien, al ejercer su liderazgo institu-
cional, impulsa el disefio y ejecucion de proyectos que fortalecen a toda
nuestra comunidad.

Marco Antonio Delgadillo Guerrero
Puerto Vallarta, Jalisco
Verano de 2020






I. Analisis del proceso de seleccion de papel
ecoldgico en desarrollo de proyectos

Kenya Guillén Castillo
Lorena Alejandra Ramirez Barragdn

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo profundizar en la compren-
sion de los conocimientos de los estudiantes de la Licenciatura en Disefo
para la Comunicacion Grafica, del Centro Universitario de la Costa, de
la Universidad de Guadalajara, acerca del uso de los papeles ecologicos
para el desarrollo de proyectos escolares. Posteriormente, fundamentar
la identificacion de parametros y ejes tematicos para el disefio de futuras
herramientas de asesoramiento, que apoyen a los estudiantes durante el
proceso de seleccion de los papeles que se utilizarian para el desarrollo de
proyectos escolares, promoviendo el uso de materiales sustentables con el
medio ambiente.

A través del andlisis realizado, se determinaron cuales son los papeles
ecologicos que utilizan los estudiantes para el desarrollo de sus proyectos,
asi como el proceso y los factores que determinan que se empleen estos
papeles; ademads, se identificaron las caracteristicas que los estudiantes
atribuyen a los papeles ecologicos.

Palabras clave: diseno gréfico, sostenibilidad, papeles ecologicos.

Introduccion

El papel se consume frecuentemente en grandes cantidades, como mate-
rial base para el uso en distintos ambitos de la vida cotidiana, asi como
la reproduccion y representacion de objetos de disefio como envases, car-
teles, revistas, volantes y un sinfin de productos para el uso diario. La
fabricacion de papel tiene un gran impacto ambiental negativo, pues se
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consumen grandes cantidades de agua, energia, madera y, a su vez, contri-
buye a la destruccion de bosques y ambientes naturales.

Segun la Comision Nacional del Agua (CONAGUA, s.f.), se necesitan
10 litros de agua para producir una hoja de papel tamafio A4 de 80 gramos
y 5,000 litros para un paquete de 500 hojas, lo que equivale a 250 garra-
fones de agua. Para esta estimacion se calcula la cantidad de agua que
se necesita en la elaboracion de papel, desde la extraccion de la materia
prima, el procesamiento y su distribucion.

En el ambito del disefio grafico, parece existir cada vez mayor infor-
macion disponible sobre las implicaciones ecoldgicas en el desarrollo de
productos y servicios, asi como posturas que pueden tomar los estudian-
tes ante el deterioro ambiental.

Sin embargo, un sondeo que se realizd con un grupo de estudiantes
de la Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica, del Centro
Universitario de la Costa, de la Universidad de Guadalajara, nos permitio
identificar que la definicién que tienen sobre papeles ecoldgicos se centra
en el reciclaje, en la textura y color similar al carton, sin tomar en con-
sideracion otros factores ambientales que adquieren especial relevancia
en el papel ecologico, como procesos, certificaciones forestales, residuos,
desechos y su reintegracion al medio ambiente. Ademas, al pedirles a los
participantes que mencionaran algun papel para el desarrollo de proyectos
y tareas escolares que consideraran ecoldgico, se observo que sus res-
puestas fueron seleccionadas con base en el color café del carton, del pa-
pel kraft y del cappuccino.

Por lo tanto, el objetivo general de la presente investigacion fue ana-
lizar y evaluar los conocimientos de los estudiantes de la Licenciatura en
Disefio para la Comunicacion Gréafica acerca de los papeles ecoldgicos,
en el proceso de seleccion de estos papeles, como material base para el
desarrollo de proyectos escolares y, a su vez, disefiar una herramienta que
asesore y apoye al estudiante durante la seleccion de dichos materiales.
En este sentido, las preguntas de investigacion se enunciaron de la si-
guiente manera: jcuales son los conocimientos de los estudiantes de la
Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica acerca de papeles
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ecologicos, como material base, para el desarrollo de proyectos escola-
res? y ;cudles son los pardmetros de impacto ambiental que debe cubrir
una herramienta de asesoramiento para estudiantes de la Licenciatura en
Disefio para la Comunicacion Grafica, durante la seleccion de papeles
ecoldgicos, para el desarrollo de sus proyectos escolares?

Asimismo, el supuesto tedrico se formulo asi: si se analizan y evaluan
los conocimientos de los estudiantes de la Licenciatura en Disefio para la
Comunicacién Grafica acerca de los sustratos sustentables en el proceso
de seleccion de papeles, como material base para el desarrollo de proyec-
tos escolares, se podra disefiar una herramienta de asesoramiento durante
la seleccion de tales materiales y a su vez se promovera el uso de papeles
ecoldgicos.

Por ultimo, se busco en esta investigacion sentar un antecedente para
el disefio de futuras herramientas de apoyo o pardmetros para evaluar el
desarrollo de aprendizaje y formacidon ambiental de los estudiantes, asi
como generar las bases para que algiin compaiiero de la carrera interesado
en el tema pueda abordar o continuar la investigacion desde otro enfoque.

Antecedentes y fundamentacion tedrica
Origen del concepto sustentabilidad

La aparicion del concepto “desarrollo sustentable” fue posible gracias al
rompimiento de modelos de pensamiento, para mostrar una vision diferente
de la situacion del mundo. En este sentido, el modelo de sustentabilidad
surge de diversas iniciativas, comenzando con aquella realizada por el Club
de Roma. Dicha organizacion, fundada en 1968, llevé a cabo un proyecto
que pretendia seguir la premisa de los nuevos modelos de pensamiento.

Se buscaba analizar los problemas del hombre en cuanto a los extre-
mos de la pobreza y la riqueza, al crecimiento de las ciudades, y el des-
equilibrio ambiental, social y econdmico. Los resultados de dicho ana-
lisis dieron como consecuencia el primer informe realizado por el Club
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de Roma, conocido como The Limits to Growth, publicado en 1972. En
el documento se establecid la necesidad de encontrar un equilibrio y es-
tablecer limites al crecimiento poblacional, desarrollo econémico y a los
problemas del medio ambiente.

Posteriormente al proyecto del Club de Roma, se desarrollaron diver-
sos estudios y analisis que permitieron continuar con la formulacién de
lo que mas tarde se definiria como un modelo de sustentabilidad. De los
estudios, destaca el desarrollado por la Comision Mundial del Medio Am-
biente y el Desarrollo (1987), apoyada por las Naciones Unidas y dirigida
por la ministra noruega Gro Brundtland.

La importancia de este informe, llamado Informe de Brundtland, resi-
de en la formalizacion del término “desarrollo sostenible”. “Esta en ma-
nos de la humanidad asegurar que el desarrollo sea sostenible, es decir,
asegurar que satisfaga las necesidades del presente sin comprometer la
capacidad de las futuras generaciones para satisfacer las propias” (Go-
mez, s.f., p. 91).

Desarrollo sustentable

La primera definicion del término “desarrollo sustentable”, fue acufiada
en la conferencia de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), rea-
lizada en Rio de Janeiro, Brasil, en 1992, sin embargo, tuvo su origen en
el Informe de Brundtland (1987), que lo define como “satisfacer las ne-
cesidades del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones
futuras de satisfacer sus propias necesidades” (Chéavez, 2012, p. 47).

Segun el informe del programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente, el desarrollo sustentable esta integrado por tres esferas (Cha-
vez, 2012):

e Ecoldgica: cuando el ecosistema mantiene sus caracteristicas esen-
ciales a largo plazo.
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e Econdémica: el manejo adecuado de los recursos naturales permite
la viabilidad del sistema ecoldgico existente.

e Social: cuando los costos y beneficios son distribuidos de manera
equitativa entre el total de la poblacion actual y la futura.

Sustentabilidad en el diseno: del Diseiio verde al Diseiio sostenible

En el area del disefo se han adoptado distintas visiones y niveles de re-
flexion a través de propuestas para confrontar los problemas medioam-
bientales y contribuir a su preservacion. Estas propuestas han traido
consigo términos, los cuales se confunden frecuentemente, por lo tanto,
Madge (1997) identific6, analiz6 y desarrolldé una clasificacion, con el
objetivo de esclarecer y facilitar el andlisis de la transicion del disefio
superficialmente comprometido con el ambiente natural, hacia una vision
mas responsable y profunda: disefio verde, ecodiseno, disefio sostenible.

e Verde claro: también llamado disefo verde, considera aspectos am-
bientales de manera superficial, no profundiza tanto en la proble-
matica.

e Verde medio: llamado ecodisefio, busca el equilibrio con la indus-
tria, de manera que refuerza los valores, la ética y la responsabili-
dad de los disefiadores.

e Verde oscuro: implica una profunda reflexion sobre las actividades
humanas y efectos en el medio ambiente, bajo una vision sistémica.
Esto es disefio sostenible.

Diseno verde

El disefio verde establecia un enfoque ambiental en los productos, pero
solo de manera visual, como los comerciales, la publicidad y la imagen
de producto. Posteriormente se analizaron y reflexionaron niveles mas
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profundos del disefio verde, se cuestionaron los patrones de consumo, la
autenticidad de los productos verdes, las actividades de disefio en general,
y su participacion dentro de los procesos de produccion y disefio del pro-
ducto. Esto trajo consigo el ecodisefio.

Ecodiseno

Un primer uso del término “ecodisefio” fue como titulo de la publicacion
desarrollada por la Asociacion de Disefio Ecolégico (EDA), en Inglaterra
en 1989, en donde argumentaron que esta vertiente de disefio se dirigia a
utilizar materiales, disefiar productos, proyectos y sistemas, en armonia y
con respeto a la naturaleza.

En este sentido, en la Universidad Tecnoldgica de Delft, estudiaron
a fondo sistemas de productos en los que el uso de energia y materiales
fuera mas eficiente, lo que derivo en un manual con el objetivo de anali-
zar y desarrollar metodologias, como el analisis del ciclo de vida y para
la matriz MET (esta matriz analiza los materiales utilizados, la energia
que se consume y las emisiones toxicas, de aqui sus siglas), establecer los
principios del ecodisefio, asi como los conceptos principales y los siste-
mas de produccion.

Esta postura del ecodisefio se respaldo por la presencia de la Ecologia
Industrial (IE), definida por Capuz (2004) como un modelo de actividad
productiva que contribuye a la consecucion del desarrollo sustentable. El
indica que los objetivos de la practica se centran en reducir el consumo de
materias primas, uso de energia, disminuir los residuos y desechos en la
naturaleza. Para lograrlo se necesitarian aprovechar los recursos naturales
mediante la eficiencia en su fabricacion o utilizacion, y reducir los dese-
chos a lo largo del ciclo de vida de los productos.

El enfoque en el disefio de productos representd el auge de las tec-
nologias de reciclaje, materiales y fuentes de energia renovables. Desde
entonces, la idea de eficiencia ecologica en los procesos de produccion y
seleccion de materiales, ha prevalecido en el discurso de la responsabili-
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dad ambiental del disefio y de la industria; de igual forma, la difusion de
la teoria de las tres erres: reducir, reutilizar y reciclar.

En este sentido, surge el concepto “de la cuna a la cuna” (Cradle to
Cradle), una teoria que se centra en concebir productos de manera inte-
ligente y con la intencion de que su ciclo de vida final sea como el de un
elemento natural que, cuando muere, inicia un nuevo ciclo de vida, pues
en la naturaleza no se pierde nada, sino que todo se transforma y reutili-
za (McDonough, 2005). De acuerdo con esto, es necesario redisefiar los
objetos pensando en el uso presente y futuro de los materiales, pues una
parte de ellos regresard a la tierra y otra terminard en los vertederos.

Por eso, en opinion de estos autores, los nutrientes tecnoldgicos como
pléstico, cristal y madera se tienen que reutilizar y los biologicos, como
algoddn, y corcho han de volver a la tierra.

Sin embargo, Cooper (1994) indic6 que la dificultad de separar los di-
ferentes tipos de pléstico eleva los costes del material reciclado, en com-
paracion con los costes de las materias primas; evidenci6 la insuficiencia
e inviabilidad de los procesos de reciclaje como herramientas de preser-
vacion del medio ambiente, abogando por las soluciones basadas en el
cambio de los patrones de consumo y durabilidad de los objetos.

Por consiguiente, la profesion de disefio se enfrentaria a nuevos re-
tos para revertir los impactos medioambientales, en que es necesario
adoptar enfoques que relacionen y conecten los sistemas complejos
humanos, economia y medio ambiente, reconociendo un acercamiento
a la sustentabilidad.

Diseiio sustentable

El modelo de sustentabilidad propone cuestionar la direccion actual de los
sistemas de produccion, los patrones de consumo, la necesidad real por
adquirir bienes materiales y el desarrollo econdémico en general.

En este sentido, Margolin (2005) parte de los informes de Club de
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Roma para analizar los distintos efectos de la expansion econdmica, asi
como habitos de consumo en los paises industrializados e identificar dos
modelos de desarrollo. El primero, llamado modelo de sustentabilidad,
lo define como aquel que aboga por la necesidad de preservar los dere-
chos naturales; mientras el segundo, denominado modelo expansionista,
se enfoca en el desarrollo econémico, sin considerar las consecuencias
medioambientales de manera trascendental.

Como puede observarse, el modelo de sustentabilidad descrito ante-
riormente, considera replantear los procesos de produccion, el entorno
economico y los habitos de consumo, cuestionando las necesidades de ad-
quirir los bienes materiales. De esta manera se podria conseguir el equi-
librio entre las esferas sociales, ambientales y econdémicas; sin embargo,
representa un reto implementar el modelo dentro de una sociedad que
funciona principalmente por las actividades del mercado. La capacidad
de diferenciar estos dos modelos y comprenderlos, brinda la oportunidad
de discernir y cuestionar las actividades del disefio en este tema, asi como
analizar las posibilidades, consecuencias y resultados que emanan de to-
mar una u otra direccién dentro de esta profesion.

No obstante, Dewberry (1994) analiza las diferencias entre disefio
verde, ecodisefio y disefio global, refiriéndose al disefio sustentable, y
concluye que los dos primeros pueden ser aplicados a bienes materia-
les y utilizados como guia para disefiar a nivel producto, sin considerar
otros factores y sistemas, mientras que el disefio sustentable engloba un
concepto mas profundo, dirigido a las condiciones sociales, al desarro-
llo y a la ética.

Lo anterior abre discusion a los puntos que se deben considerar como
los patrones de produccion, habitos de consumo, la verdadera necesidad
de comprar, su utilidad y el tiempo de vida.

Por consiguiente, Norman (2004) describe que los objetos y productos
cotidianos son meras posesiones materiales que permiten enorgullecerse
de ellos, no necesariamente porque posibiliten mostrar un estatus, sino
por los significados que le dan a la vida de los individuos. Es decir, las
emociones que experimentan las personas al utilizar un producto, como
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hacer més placentera su vida en cuestiones de comodidad, usabilidad, uti-
lidad y funcion. También, las sensaciones y evocaciones que despierta
cada producto, como la nostalgia cuando uno de estos provoca recuerdos
de tiempos pasados y los vinculos estrechos por las experiencias vividas
de las personas.

Posteriormente, Acaroglu (2013) afirma que las creencias populares
sobre el medio ambiente, comiinmente se basan en las experiencias, en
algo que se escucha decir de otras personas, lo que se lee en redes socia-
les, por lo tanto, suelen no tener una base cientifica que afecta a los siste-
mas complejos, los cuales son:

e Humanos: como se comunican y relacionan las personas para cons-
truir una sociedad o comunidad,

o Industrial: es en esencia toda la economia de la sociedad, sus activi-
dades, el comercio, los procesos de produccion, y

e Ecosistema: los humanos y la industria operan en este sistema. Vi-
sion de responsabilidad social y ambiental para que las actividades
industriales no afecten negativamente al medio ambiente.

Cada decision que se tome como individuos, en cada oficio y profe-
sidn, sin importar la jerarquia, produce un impacto en los sistemas y se
deben engranar todos los sistemas complejos para producir beneficios
medioambientales, esto es sustentabilidad (Acaroglu, 2013).

Son diversos los factores que contribuyen al deterioro del entorno social
y ambiental. Desde una amplia perspectiva, el disefio influye en los habitos
de consumo y los patrones de produccion de productos, involucrando los
sistemas complejos: sociedad, medio ambiente y desarrollo econémico.

Diseiio grafico sostenible

De acuerdo con Dougherty:

los disefiadores son capaces de persuadir y ser agentes de
cambio, al afiadir a las acciones y procesos la responsabili-
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dad ambiental y social. Asimismo, el de plantear la manera
en como se puede pensar en el trabajo que se crea mediante
la innovacion tecnologica y ecologica en todas las fases del
proceso de disefo.

Por ejemplo:

« Formular estrategias con los clientes, que no afecten los sistemas
sociales y ambientales,

e Disefio de identidad de marcas con responsabilidad ambiental y so-
cial,

e Eleccion de materiales de fabricacion, y

e Fomentar la transparencia y responsabilidad social en empresas y
marcas ya posicionadas y estructuradas (Dougherty, 2008, p. 95).

En este sentido, Benson (como se cité en Chavez, 2012, p. 96), men-
ciona que el disenador grafico “antes de embarcarse en cualquier iniciati-
va, es indispensable que se documente e informe sobre cuestiones de sos-
tenibilidad y que estudie en profundidad los objetivos del proyecto”. De
esta manera se podra analizar y decidir si el vale la pena que el proyecto
sea tangible o simplemente digital, asi como las repercusiones trascen-
dentales en las esferas sociales, ambientales y economicas.

El disefio grafico sostenible es aquel que:
« Es seguro para el medio ambiente y para los seres humanos,
e Reduce o elimina el uso de los recursos no renovables,

e Cumple con el comercio justo de trabajo y las normas de los dere-
chos humanos,

« Proporciona un valor econdmico cuantificable en el mercado, y

 Contempla el impacto ambiental, econdmico y humano en el ciclo vi-
tal entero del proyecto (Benson como se citd en Chavez, 2012, p. 96).

Por lo tanto, el disefio grafico sostenible tiene en cuenta el ciclo de
vida del producto desde una perspectiva global, es decir, todas las etapas
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del proceso de disefio, incluyendo el analisis de los materiales, procesos
de impresion y elaboracion, el utilizar herramientas de menor costo e im-
pacto medioambiental que cumpla con especificaciones normativas.

Métodos y materiales

En la presente investigacion se utilizd una metodologia de carécter cua-
litativo, que se caracteriza por ser inductiva y flexible, porque permite
describir e interpretar el fendmeno, a través de la comprension de las per-
cepciones y significados producidos por las experiencias con el uso de
papeles ecoldgicos, de los estudiantes de la Licenciatura en Disefio para
la Comunicacion Grafica.

Poblacion y muestra

Se selecciond una muestra no probabilistica orientada a la investigacion
cualitativa, que permitiera seleccionar a los estudiantes con un perfil en
comun o que compartieran ciertas caracteristicas, con el proposito de re-
saltar situaciones, procesos ¢ ideas que comparten todos los universitarios
que pertenecen al grupo.

En este sentido, la poblacion estd conformada por estudiantes de la
Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica, del Centro Uni-
versitario de la Costa, de la Universidad de Guadalajara; y la muestra
homogénea, por estudiantes que no pertenecen al nuevo plan de estudios,
introducido en el ciclo 2019-B, que actualmente cursan los semestres de
3.° a 8.° El tamafio de la poblacion es de 70 estudiantes y el tamano de
muestra, que representa a la poblacion y a quienes se aplicaron los instru-
mentos, es de 60. Para calcular el tamafio de la muestra representativa, se
utilizo la siguiente formula:
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Figura 1.

Formula para calcular el tamafio de la muestra representativa
2
- NxZ,Xpxq
= — 5
dx (N-) +Z: xpxq

En donde N = tamaiio de la poblacion, es equivalente a 70 estudiantes;

Z = nivel de confianza, 50%;

p = probabilidad de éxito o proporcion esperada, equivalente a 95 %;
q = probabilidad de fracaso o de error, de 5%, y

d = precision, del 100 %.

El resultado se obtuvo haciendo uso de una calculadora de muestra
representativa, introduciendo los datos directamente en un sitio web.

Instrumentos de medicion

Los instrumentos de medicion que se disenaron para la recoleccion de
datos fueron un cuestionario y una entrevista semiestructurada que se
aplicaron a los estudiantes de la Licenciatura en Disefio para la Comuni-
cacion Grafica, con el proposito de evaluar sus conocimientos y opiniones
sobre el disefio grafico sostenible, y los impactos positivos en los niveles
sociales y ambientales.

Ademas, se disefiaron hojas de observacion y formatos de registros
fotograficos para identificar los papeles ecologicos que conocen y los que
mas utilizan para el desarrollo de sus proyectos escolares, asi como para
detectar las caracteristicas que les atribuyen a los papeles ecoldgicos y las
certificaciones forestales que reconocen en los papeles.

Sin embargo, debido a la situacion actual de confinamiento por el CO-
VID-19 y la suspension de clases presenciales, el objeto de estudio, es
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decir los estudiantes, no fue posible observarse, por lo que fue necesario
modificar los instrumentos de medicion, para adaptarse a las herramientas
y recursos digitales disponibles, asi como a la facilidad de aplicacion de
los instrumentos en vias virtuales. Por lo tanto, los instrumentos que se uti-
lizaron en la investigacion son: cuestionario y entrevista semiestructurada.

Cuestionario

Se disefio y aplicd un cuestionario, en el que se requirié de la participa-
cion de los estudiantes de la Licenciatura en Disefio para la Comunica-
cion Grafica, del Centro Universitario de la Costa, que no pertenecieran
al nuevo plan de estudios, introducido en el ciclo escolar 2019-B y que
actualmente se encuentran cursando los semestres de 3ro. a 8vo.

El cuestionario se dividio en dos secciones que se desglosan a conti-
nuacion, para un mejor entendimiento y distribucion de los temas:

« Disefio grafico sostenible: el propdsito del cuestionario fue analizar
la opinidn de los estudiantes acerca del disefio grafico sostenible y
la importancia de implementar acciones sostenibles a través de esta
area profesional.

e Papeles ecologicos: con el proposito de evaluar e identificar el nivel
de conocimiento, acerca del papel ecologico y las certificaciones
forestales, al analizar los factores por los que un papel es percibido
por los estudiantes como ecoldgico.

Asimismo, las preguntas del cuestionario se elaboraron con base en
Hernandez (2014) y se emplearon preguntas abiertas, debido a que pro-
porcionan una informacion mas amplia en las respuestas, y permiten pro-
fundizar la opinién y los motivos de un comportamiento de los estudian-
tes de la Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica.

El instrumento implementado se muestra a continuacion:
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Tabla 1.
Disefio de cuestionario para aplicacion en linea

El disefio grafico sostenible y los papeles ecologicos

Selecciona tu semestre:
3ro.( ) 4to.( ) Sto.( ) 6to.( ) 7mo.( ) 8vo.()

Diseiio grafico sostenible

Para ti, ;qué es el disefio grafico sostenible?

2. (Qué efectos crees que puede producir cuidar el medio ambiente a
través de nuestras acciones como disefiadores?

3. ;Cuales son las acciones que consideras que debe tener un disefiador
responsable con el medio ambiente?

() Reutiliza el papel usado.

() Compra productos reciclados (papel, tintas, etc.).

() Compra productos con certificaciones forestales.

() Utiliza servicios de imprentas con buenas practicas ambientales.
() Disefia identidad de marcas con responsabilidad ambiental y social.

() Formula estrategias con los clientes, que no afecten los sistemas
sociales y ambientales.

() Evita usar productos plasticos.

() Cumple con el comercio justo de trabajo y las normas de los dere-
chos humanos.

() Contempla el impacto ambiental, econémico y humano en el ciclo
vital entero del proyecto.

() Aporta respuestas y estrategias orientadas a la solucidn al consumo.

() Elige tintas a base de agua y vegetales, asi como barnices acuosos.
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() Utiliza el pensamiento sistémico como metodologia para el desarro-
llo de proyectos.

() Ahorra energia y recursos naturales.
() Otro:

4. TG como estudiante de diseno grafico, ;qué acciones realizas cotidia-
namente para cuidar el medio ambiente?

Papeles ecologicos

1. Para ti, ;qué es un papel ecologico?

(Qué caracteristicas consideras que debe tener un papel ecologico?

3. (Has comprado alguin papel ecologico?, ;cuales?

4. ;Cuéles fueron los motivos por los que compraste el papel ecologico?
() Precio

() Solicitud de cliente

() Requisito del proyecto

() Me interesa cuidar el medio ambiente

() Recomendacion de un amigo, compaiiero, etc.

() Otro:

5. (Has utilizado algtn papel ecologico?, ;cuales?

6. {Coémo diferencias un papel ecoldgico entre uno no ecoldgico?

7. (Qué son las certificaciones forestales?

8. De las siguientes certificaciones forestales, ;cudles reconoces?

( ) Angel azul “Blue angel”

() Nordic Swan Ecolabel

() Etiqueta Ecoldgica Europea

() Forest Stewardship Council (FSC)

() FSC Reciclado

() Programa para el Reconocimiento de Certificacion Forestal (PEFC)
() Elemental Chlorine Free, Libre de cloro elemental (ECF)

25



() Totally Chlorine Free, Total libre de cloro (TCF)
() Process Chlorine Free, Proceso libre de cloro (PCF)

Disefio de cuestionario en linea para estudiantes de Diseflo para la Comunica-
cion Grafica, sobre el proceso de seleccion de papeles en el desarrollo de un
proyecto con tematica sostenible.

Entrevista semiestructurada

Se empled una entrevista semiestructurada, ya que proporciona una co-
municacion y construccion de significados respecto a un tema, asi como
para obtener perspectivas, experiencias y opiniones detalladas de los estu-
diantes de la Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica; ade-
mas, permite introducir preguntas adicionales para precisar los conceptos
y obtener mayor informacion respecto a un asunto en especifico.

En este sentido, el propdsito de la entrevista fue recolectar los siguien-
tes datos de los estudiantes de la Licenciatura en Disefio para la Comuni-
cacion Grafica:

e Identificar los papeles ecologicos, para impresion, que utilizan los
estudiantes durante el desarrollo de proyectos escolares.

« ;Coémo es el proceso de seleccion de papeles en el desarrollo de un
proyecto con tematica sostenible?, ;cuales papeles ecoldgicos utili-
zan?, ;qué factores intervienen para decidir los materiales, papeles
y sustratos que emplearan?

El instrumento disefiado de la entrevista semiestructurada se muestra
a continuacion:
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Tabla 2.
Disefo de entrevista semiestructurada

Fecha: Hora:

Entrevistado (nombre y semestre):

Preguntas

1. Platicame sobre tu proceso metodologico para realizar un
proyecto de disefio

e ;Qué metodologia utilizas?

e ;Cudles son las fases del proceso metodologico?

e /Qué actividades realizas en cada fase?

e ;Como seleccionas los materiales de proyecto de disefio?

2. Si fuera un proyecto de disefio con tematica sostenible, ;coOmo seria
el proceso de disefio?

3. (Qué materiales y papeles utilizarias para realizar un proyecto de di-
sefio sostenible?

4. ;Por qué utilizarias estos materiales especificamente?

5. (Cuales proyectos escolares con tematicas sostenibles has desarrolla-
do?

6. (Como fue tu experiencia en el desarrollo del proyecto de disefio

sostenible?
o Disponibilidad de papeles ecologicos,
e Uso de los papeles,
e Resultado final.

Guia de entrevista para aplicacion via telefonica a estudiantes de Disefio para la
Comunicacion Grafica, sobre el proceso de seleccion de papeles en el desarrollo
de un proyecto con tematica sostenible.
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Técnicas

Las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos fueron medios de co-
municacion digitales, debido a la situacion actual de confinamiento por
el COVID-19. El cuestionario se realizd en Google Formularios y para
aplicar el instrumento, se comparti6 el enlace en las plataformas Google
Classroom, WhatsApp y Facebook. Por lo tanto, para que una mayor can-
tidad de alumnos tuvieran acceso al cuestionario, se requirié de la ayuda
de docentes y tutores de la Licenciatura en Disefio para la Comunicacion
Griafica, del Centro Universitario de la Costa, para compartir el formulario
a los grupos de sus asignaturas y tutorados, que actualmente estan cursan-
do los semestres de 3ro a 8vo. Asimismo, la entrevista semiestructurada,
se aplico a través de llamadas telefonicas y videollamadas en Messenger,
por lo que se requirid buscar alumnos de la Licenciatura en Disefio para la
Comunicacion Grafica, que quisieran participar voluntariamente en esta.
Cada entrevista se realiz6 de manera individual. Se consider6é importante
que los alumnos que se encuentran cursando los semestres mencionados,
respondieran el cuestionario y participaran en la entrevista debido a que
no pertenecen al nuevo plan de estudios, el cual si tiene asignaturas rela-
cionadas con el disefio grafico sostenible, asi como materiales y sustratos
amigables con el medio ambiente.

Las técnicas e instrumentos de medicion para la recoleccion de datos
de la presente investigacion se muestran a continuacion:
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Tabla 3.
Técnicas, instrumentos y herramientas de registro

Herramienta de

Técnica Instrumento .
registro
Grabador de voz y
Llamgda telefonica y Formato de entrevista de video
videollamada .
Semiestructurada Bloc de notas
en Messenger
Lapiz
. Formato
Google formularios Google Docs

para cuestionario

Técnicas utilizadas para la aplicacion de los instrumentos de medicion y
sus respectivas herramientas de registro.

La tabla anterior est4 integrada por:

e Técnicas: son recursos o procedimientos para acceder a la informa-
cion que se quiere recolectar. Contesta a la pregunta: ;como se va a
aplicar el instrumento?

e Instrumento: son formatos disefiados para guardar y recolectar la
informacion. Contesta a la pregunta: ;como se va a recolectar la
informacion?

e Herramienta de registro: es el equipo técnico para guardar y regis-
trar la informacion que se recolectd en el instrumento.
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« En este sentido y para recolectar la informacion relacionada con los
objetivos de la investigacion, a saber:

e [dentificar y examinar los papeles ecologicos, para impresion, que
utilizan los estudiantes de la Licenciatura en Disefio para la Comu-
nicacion Grafica en el desarrollo de proyectos escolares,

o Investigar y reunir las caracteristicas que le atribuyen los estudian-
tes de la Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica a los
papeles ecologicos,

« Se disefiaron dos instrumentos de medicion: un cuestionario y una
entrevista semiestructurada. La segunda se aplico a través de llama-
das telefonicas y videollamadas en la plataforma Messenger, mien-
tras que el cuestionario se aplico a través de la plataforma Google
formularios.

Disefio metodologico

El disefio metodolégico empleado es investigacidn-accion, ya que ello
permite comprender las problematicas de casos particulares, es decir, de
cada ambiente, asi como realizar un diagnostico e implementar un plan
de accion para resolver el problema, introducir la mejora o generar el
cambio. Los ciclos o etapas del disefio son: observar, pensar y actuar. El
proceso metodologico detallado se muestra en el siguiente esquema:
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Figura 2.

Esquema del proceso metodoldgico

__» Desanoliodel plan  «—_

Bntacion

Esquema que presenta las fases del proceso de la presente investigacion.

El esquema que se expone en la figura anterior se compone por tres
fases y en cada una de ellas se muestra una serie de actividades que son
importantes para cumplir los objetivos del presente proyecto de investiga-
cion, las cuales se describen a continuacion:
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Fase 1. Identificar la problematica.

e Inmersion inicial: se desarrolla el conocimiento existente y dispo-
nible sobre el contexto y las situaciones del objeto de estudio, es
decir, el conocimiento disponible sobre el proceso de seleccion de
papeles ecoldgicos de los estudiantes de la Licenciatura en Disefio
para la Comunicacion Grafica y los factores que contribuyen para
que un papel sea percibido como ecologico. En esta etapa fue nece-
sario realizar un sondeo de opinion sobre los papeles que los estu-
diantes consideran ecoldgicos, debido a que la informacion que se
tenia en ese momento era superficial. El sondeo se aplicé a un grupo
de estudiantes de 7mo. y 8vo. semestre.

Planteamiento del problema: se investigd el contexto y los antece-
dentes de la Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica,
del Centro Universitario de la Costa, los cuales son la vision y mi-
sion de la licenciatura, el perfil de egresado, los valores y proyec-
tos extracurriculares con tematica de concientizacion y educacion
ambiental, asi como la vision y mision del Centro Universitario de
la Costa. Para describir el problema que se quiso investigar, resol-
ver o generar un cambio, se retomaron los resultados del sondeo
de opinion, realizado en la inmersion inicial, los antecedentes de la
Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Grafica y se investigod
el contexto actual de la produccion de papel y los objetos disefiados
con este material. Una vez descrito el planteamiento del problema,
se redactd el objetivo general de la investigacion, asi como los obje-
tivos particulares, las preguntas de investigacion, la delimitacion de
la investigacion y la justificacion, que se refiere a qué tan importan-
te es que se realice la investigacion y a quiénes beneficia de manera
trascendental.

Generacion del supuesto de investigacion: se formuld el supuesto
de investigacion, que son explicaciones o suposiciones que tratan
de verificarse en el resultado de la investigacion, con la ayuda de la
exploracion previa de los antecedentes de la Licenciatura en Diseflo
para la Comunicacion Gréfica, y las opiniones y creencias de los
estudiantes, obtenidas del censo de opinion.
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» Recoleccion de datos sobre la problematica y necesidades: se desa-
rroll6 el marco tedrico, en el que se describen y explican los funda-
mentos y principios historicos de la ecologia y el desarrollo susten-
table, partiendo del contexto y de los antecedentes ambientales que
hicieron posible que el término “sustentable” surgiera, asi como de
un acercamiento a la profesion de disefio. Ademas, se disenaron y
aplicaron los instrumentos de medicion. Estos ultimos se elabora-
ron en funcion de los objetivos particulares y se aplicaron a través
de medios digitales, debido a la situacioén actual de confinamiento
por el COVID-19.

Fase 2. Elaborar el plan.

e Desarrollo del plan: una vez que se organizan, evaluan y analizan
los resultados de los instrumentos de medicion, aplicados a los es-
tudiantes de la Licenciatura en Disefio para la Comunicacion Gra-
fica, se desarrolla una lluvia de ideas de las posibles soluciones o
mejoras a la problematica planteada anteriormente. Posteriormente
se gestiona la idea mas viable en funcion de los recursos y tiempo
disponibles. Ademas, se programan actividades, fechas e iteracion.

e Generacion de categorias y temas: se seleccionan los temas y ejes
tematicos que tendrd la herramienta de asesoramiento, en funcion
del andlisis de los resultados obtenidos a través de los instrumentos
de medicion.

« Recolectar datos adicionales: se recolectan datos extra que ayuden
a la realizacion de la herramienta de asesoramiento, por ejemplo,
obtener informacion mas profunda o especifica sobre las creencias
de los estudiantes acerca del papel ecoldgico e investigar certifica-
ciones forestales de los papeles.
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Fase 3. Implementar y evaluar el plan.

e Implementar el plan: una vez diseiado el prototipo de la herramien-
ta de asesoramiento, se programan sesiones para probarse con un
grupo de estudiantes de la Licenciatura en Disefio para la Comuni-
cacion Grafica, a modo de grupo de enfoque.

e Evaluar la implementacion: se revisan y analizan los efectos positi-
vos y negativos de la herramienta de asesoramiento, con la finalidad
de mejorar los errores y redisefiar la herramienta.

e Realimentacion: con base en los resultados de la primera imple-
mentacion de la herramienta de asesoramiento, se ajustan partes de
la misma para volver a aplicarse, o se redefine la problematica y se
generan nuevos supuestos de investigacion. Esto implica mas ajus-
tes al plan y adecuarse a las eventualidades que surjan. El ciclo se
repite hasta que la problematica se resuelva o se logre el cambio.

e Informe de resultados: se elabora el reporte con el diagnostico de la
problematica, los objetivos cumplidos y reflexiones de los resultados.

Discusion de resultados
Analisis del proceso de seleccion del papel ecolégico

A través de la aplicacion de dos entrevistas a estudiantes de la Licen-
ciatura en Disefo para la Comunicacion Grafica, se extrajo informacion
mas profunda sobre el proceso de seleccion de papel ecologico para el
desarrollo de proyectos. En la informacion recabada se describe y explica
como es el desarrollo de un proyecto con tematica sostenible, desde las
primeras fases de investigacion y redaccion de objetivos hasta las fases
finales, donde se seleccionan los sustratos, se realizan prototipos y se im-
prime el producto final.

En este sentido, se explica el proceso de desarrollo de un proyecto es-
colar, de la asignatura de Disefio IV. El objetivo del proyecto fue realizar
una propuesta de diseno editorial (libro, revista, guia, folleto), que funcio-
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nara como memoria o registro del primer Festival de Raicilla Damajuana
(2017), y que sensibilizara a la comunidad de Puerto Vallarta sobre la
proteccion y preservacion del maguey, asi como del valor que adquiere
la bebida. La metodologia en la que se apoyaron los estudiantes para el
desarrollo del proyecto fue la retérica. De esta manera, la primera fase
que se realizo fue la de investigacion, en la que se requirié de una entre-
vista con el cliente (los organizadores del festival), para identificar la pro-
blematica que se quiere resolver, los objetivos y requisitos del proyecto,
antecedentes, contexto y target u objetivo del festival. Posteriormente, la
informacion recabada de la entrevista con el cliente se complementa con
una indagacion de los antecedentes y contexto de la raicilla en la region
de Puerto Vallarta; ademas se investiga el proceso de produccion de la
raicilla, origen, antecedentes, materia prima, entre otros.

En la segunda fase del proyecto, se llevo a cabo una investigacion de
campo, en la que se aplicaron entrevistas y cuestionarios a la comunidad
de Puerto Vallarta para conocer sus opiniones sobre la raicilla, asi como
profundizar el problema para posteriormente disefar estrategias que in-
troduzcan la sensibilizacion y apreciacion de la raicilla.

Una vez que se delimita la problematica y los objetivos del proyecto,
inicia la tercera fase, que consiste en disefiar estrategias. En esta, los estu-
diantes hacen una lluvia de ideas de las estrategias de disefio para resolver
la problematica, posteriormente se selecciona la solucion mas viable, con
base en la investigacion del contexto, antecedentes, requisitos del proyec-
to y lo que el cliente solicita. En este caso, ambos estudiantes entrevista-
dos decidieron disefiar un libro que hablara sobre el proceso artesanal de
la raicilla, su contexto en Puerto Vallarta, el origen, la importancia de esta
bebida y su valor cultural.

Posteriormente, bocetaron el diseno del libro, donde seleccionaron la
gama cromatica, el disefio, la forma, la distribucion de los temas por pagi-
nas y el tipo de papel para su impresion. En este sentido, los sustratos que
seleccionaron para la produccion del libro fue papel cappuccino, debido a
que uno de los requisitos que solicité el cliente fue utilizar materiales ami-
gables con el medio ambiente, ademds de adaptarse al presupuesto total.
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Por otro lado, indicaron que seleccionaron el papel cappuchino prin-
cipalmente por ser un papel reciclado, lo cual ayuda al medio ambiente
ya que no utiliza fibras virgenes, por lo que no es necesario talar arboles.
Ademas, es un papel que se puede utilizar para impresion, es economico,
su apariencia es ecoldgica por el color café y la textura similar al corcho.
Finalmente, una desventaja de Puerto Vallarta es que no hay muchas op-
ciones para adquirir papeles ecoldgicos, por lo que se vieron en la difi-
cultad de encontrar una amplia variedad de papeles que se vendieran por
paquete y no por pieza, aumentando el costo.

Reflexiones finales

La fabricacion de papel consume gran cantidad de recursos. Para produ-
cir una tonelada, se requieren dos o tres toneladas de troncos, asi como
grandes cantidades de agua y de energia. La industria papelera y de ce-
lulosa ocupa el quinto lugar del sector industrial en consumo mundial de
energia, y utiliza mas agua por cada tonelada producida que cualquier otra
industria (WorldWatch Institute, 2004, p. 263).

En este sentido, surgen alternativas que garantizan un menor consumo
de recursos, el control de sus vertidos y un beneficio social. Dentro de las
opciones de papeles responsables con el medio ambiente se encuentran
las siguientes:
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Papel que en su proceso de fabricacion solo utilice como materia prima

Tabla 4.
Sellos, certificaciones forestales y ecoetiquetas

madera procedente de gestion forestal sostenible

Nombre Descripcion

Forest Stewardship

Council (FSC)
FSC Promover el manejo ambiental-
mente apropiado, socialmente
Programa benéfico y econdmicamente viable

de los bosques del mundo.
para el Reconocimien-

to de Certificacion
Forestal (PEFC)

Papeles de fibras recicladas y libres de cloro

Nombre Descripcion

Al menos un 10% de la fibra sea

N Etiqueta Ecologica . .
\ . de plantaciones certificadas.
NS Europea (EEE) No permite utilizar cloro.
Contiene un 100% de material
Blue Angel (Angel reciclado, no puede haber

azul) utilizado cloro y tiene que haber
dejado de usar otros quimicos.
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SEEC, No permite el uso de cloro ni de
o2
5 % . otros quimicos. Limita las
/////ﬁ Nordic Swan Ecolabel .. q ,
e, emisiones, asi como el consumo
om0 o7 r
de agua y energia.

S . Indica que tanto las fibras nuevas
PN Elemental Chlorine .
(¥ =) . como las procedentes del reciclado
s ;) Free, libre de cloro .
B 4 se han blanqueado con dioxido de
Naear? elemental (ECF)
cloro u otros compuestos de cloro.

Totally Chlorine Free, Informa que el papel ha seguido

2 %c_:.;; Total libre de cloro un proceso de fabricacion
= (TCF) totalmente libre de cloro.
Productos reciclados blanqueados
sin utilizar ningin derivado de
" Process chlorine free, cloro. Para estos productos
= '\::" Proceso libre de cloro reciclados se usa el distintivo PCF,
Z (PCF) que indica que no se ha usado

cloro en el ultimo ciclo de
produccion del papel.

Certificaciones forestales, ecoetiquetas y sellos ecoldgicos que garan-
tizan el uso adecuado de recursos forestales e identifican las alternativas
de papeles con menor impacto ambiental.

El papel cappuchino, que fue el seleccionado por los estudiantes para
la realizacion del proyecto editorial, es un papel que contribuye al cui-
dado del medio ambiente por ser de fibras 100% recicladas, es libre de
cloro elemental y libre de 4cidos. A pesar de contribuir a la proteccion de
bosques a través de la recuperacion de papel postconsumo como materia
prima, el papel cappuchino utiliza diéxido de cloro para el blanquea-
miento de la fibra recuperada, la cual es una sustancia toxica y contami-
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nante para el agua, aunque en menor cantidad que el cloro. Ademas, los
estudiantes seleccionaron el papel por ser de color café y de textura simi-
lar al corcho, sin embargo, estas cualidades fisicas del papel no indican
que sea ambientalmente amigable, ya que como se menciond anterior-
mente el papel ecologico garantiza que los recursos como agua, energia
y materia prima se utilicen y gestionen adecuadamente, en pequefias can-
tidades, asi como que los residuos post produccion puedan reintegrarse
facilmente a la naturaleza.

De acuerdo con Greenpeace (2004), el papel ideal para el cuidado
medioambiental es cualquier combinacion de fibras recicladas blanquea-
das sin utilizar ningun derivado de cloro (PCF) y fibras de residuos agri-
colas (lino, algodon, paja), totalmente libres de cloro (TCF). Las solu-
ciones transitorias son aquellos papeles hechos con el 50-60% de fibras
recicladas, blanqueados sin utilizar ningun derivado de cloro (PCF), pa-
pel con certificado forestal (TCF y PEFC) combinado con un proceso de
fabricacion totalmente libre de cloro (TCF) y fibras de residuos agricolas
(lino, algodon, paja) totalmente libres de cloro (TCF). Por tltimo, los pa-
peles ambientalmente nocivos son aquellos que utilizan el 30% o menos
de fibra reciclada, son libres de cloro elemental y utilizan del 90 al 100%
de fibra virgen procedente de bosques no certificados.
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Figura 3.

Jerarquia anbiental del papel

AMBIENTALMENTE

IDEAL
FAS
Cualquier combinacion de:
SOLUCIONES *50- 60 % reciclado pest consume y PCF

TRANSITORIAS *Papel TCFy FSC o PEFC. _
# Fibra de recursos no forestales (residuos agricolas, cultivas) y TCE
by /A .

v

AMBIENTALMENTE
NOCIVO

Figura que presenta las combinaciones de sellos y certificaciones de papel idea-
les para el cuidado del medio ambiente, hasta los mas nocivos.
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|II

Il. Caso de estudio del “restaurante-bar Agave
del hotel Rosita en Puerto Vallarta”

Sandra Carredn Cardenas
Vanessa Cristina Escandon Flores
Fernando de Jesus Vergara Moreno

Resumen

El Hotel Rosita fue el primero en Puerto Vallarta, es uno de los estableci-
mientos mas emblematicos del lugar y forma parte del patrimonio cultu-
ral de la ciudad a partir del 21 de julio del 2018 por el Departamento de
Cultura del estado de Jalisco, y convirtio el centro de la ciudad en un area
protegida, con todos los privilegios de un patrimonio protegido por las
leyes estatales y federales.

Cuenta con el respaldo de 72 afios de experiencia, que le permite adap-
tarse a la nueva normalidad al implementar nuevos protocolos de lim-
pieza, desinfeccion y sanitizacion de sus instalaciones, al ofrecer un am-
biente sano con proteccion al COVID-19. Protocolo Rosita Safe Travels
(World Travel & Tourism Council).

A través de la presente investigacion se estudiaron las condiciones ac-
tuales del servicio que ofrece su restaurante-bar Agave; con el método
inductivo se realizd una entrevista estructurada al supervisor de servicio
de alimentos y bebidas del restaurante, y se analizaron las opiniones y
quejas de los clientes, indicadas en la pagina TripAdvisor, con la finalidad
de validar o refutar la hipotesis planteada. Asimismo se identificaron las
principales areas de oportunidad, para satisfacer las necesidades de sus
clientes; dicho analisis dio pauta al diseno de estrategias de mejora, apli-
cables por el lider, que influirdn positivamente en el perfeccionamiento
continuo de las actividades y funciones de los colaboradores.

Palabras clave: estrategias, liderazgo, servicio, calidad, cliente.
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Introduccion

Puerto Vallarta solia llamarse Puerto las Pefias, era, por supuesto, un pueblo
muy pequeio. El area para caminar junto a la playa es lo que ahora se cono-
ce como el malecon. Era el lugar donde la gente local tenia grandes bodegas
para guardar maiz, semillas y aceite de coco. Los productos eran comer-
cializados y embarcados para su exportacion. El mercado regional de ese
tiempo se realizaba entre Puerto Vallarta, San Sebastian, Talpa y Mascota.

En 1948 se construy6 el Hotel Rosita en el centro de la ciudad, con-
virtiéndose en el primero de Puerto Vallarta. En 1962, cuando la pelicula
La noche de la iguana era dirigida por John Huston, Hotel Rosita recibid
en varias ocasiones la visita de Elizabeth Taylor, Richard Burton, Ava
Gardner y todo el staff de la pelicula, quienes disfrutaron de agradables
comidas en el restaurante.

El Hotel Rosita estd ubicado cerca de tiendas, bares, restaurantes y
entretenimiento local, pero sobre todo junto a la playa, para relajarse. Una
caminata de diez minutos y estards en la iglesia, el ayuntamiento, el mer-
cado y plazas principales.

Planteamiento del problema

La industria restaurantera en Puerto Vallarta cuenta con un mercado am-
plio puesto que es una zona turistica, los negocios deben estar preparados
para satisfacer las necesidades de diversos perfiles de clientes.

El Hotel Rosita es un lugar muy conocido en Puerto Vallarta, desde
1948, es un sitio con mucha historia, ya que fue el primer hotel en estable-
cerse formalmente contando unicamente con ocho habitaciones y que ha
crecido exponencialmente; actualmente también proporciona el servicio
restaurantero abierto al piblico, bajo el nombre restaurante-bar Agave.

De acuerdo con las opiniones encontradas en su portal de internet, el
establecimiento cuenta con excelente ubicacion y precios razonables; sin
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embargo, no se puede decir lo mismo sobre la infraestructura y la atencion
a sus clientes y usuarios, quienes proporcionan comentarios satisfactorios
sobre el hotel en general, calificindolo con 5 estrellas (tabla 1), pero otros
garantizan no volver y evallian con una estrella su inconformidad con los
empleados, especialmente en la atencion proporcionada en la recepcion.

Por ello, es de suma importancia tomar las medidas necesarias para
brindar la mejor atencion de calidad, al ser un proceso de atencion al
cliente, la mayor carga de responsabilidad recae sobre el jefe o lider del
establecimiento, ya que es la persona encargada de supervisar cada etapa
de dicho proceso.

Cabe mencionar que si no se toman acciones pertinentes preventivas
y correctivas, como parte del seguimiento a las situaciones que afectan
directamente la reputacion que precede al establecimiento, podrian refle-
jar que la cultura que desarrollan dia con dia no esta relacionada con el
concepto de cortesia que los visitantes tienen respecto a la ciudad, por
ende, causaria insatisfaccion en los mismos, lo que se manifiesta en las
recomendaciones sobre el establecimiento y el destino turistico.

Tabla 1.
Clasificacion de estrellas
Estrellas Nombre Descripcion
1 Turista Cubre las necesidades basicas: bafo en la

habitacion y limpieza todos los dias.

2 Estandar Incluye desayuno, servicio de toallas, ja-
bon, television en la habitacion y pago con
tarjeta de crédito.

3 Confort Ademas de lo que cuenta el hotel de 2 estre-
llas, ofrece mas opciones de habitacion, tie-
nenrestaurantes, gimnasios y otros servicios.
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4 Primera clase Servicio las 24 horas, instalaciones en ex-
celentes condiciones, diferente oferta de
restaurantes y habitaciones con todas las
amenidades.

5 Lujo Habitaciones Premium, minibar ilimitado e
internet sin costo extra, opciones de restau-
rantes de alta categoria, gimnasios, spas y
piscinas, servicio personalizado y multilin-
gle.

Fuente: Sistema de clasificacion europeo. Noviembre 13, 2017, en la pagina web
Viajetip!

Justificacion

En esta industria se generan ingresos del turismo, puesto que el principal
target es turista extranjero (68.4%) y nacional (31.6%), segun el Baréme-
tro del 2017; por ello es importante que la experiencia sea satisfactoria y
de esta manera recomiende el destino turistico (Asociacion de Hoteles de
Puerto Vallarta y Bahia de Banderas, 2017).

A través de este protocolo se pretende estudiar la relacion que existe
entre el restaurante-bar Agave, y sus clientes y usuarios (entendamos por
clientes a sus huéspedes y usuarios, al publico en general), para analizar,
observar y buscar la forma de fortalecer ese vinculo que la empresa ha
creado durante afios.

Se considera que esta investigacion es importante dado que el restau-
rante pertenece al Hotel Rosita, uno de los sitios mas emblematicos de
Puerto Vallarta, cuya ubicacion en la zona centro resulta ser muy impor-
tante para los habitantes y los visitantes de esta ciudad, ya que pertenece
a su Centro Historico, declarado como patrimonio cultural, porque con-
serva las caracteristicas auténticas de una ciudad tradicional mexicana, en
sus calles empedradas y su arquitectura colonial (Expreso, 2018).
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Con esta investigacion se podran identificar las principales areas de
oportunidad, que ayudaran a la resolucion de los conflictos que pudiera
tener con sus clientes. ;En qué medida el tipo de liderazgo del responsa-
ble del establecimiento es la causa principal del mal servicio que otorgan
los colaboradores a sus clientes?

Objetivo general

Identificar el protocolo que debe realizar el responsable del estableci-
miento de alimentos y bebidas, y su impacto en el servicio al cliente.

Objetivos especificos

e Identificar las actividades que desempefia el responsable en el pro-
ceso de servicio.

e Reconocer las funciones que deben realizar los subordinados para
un buen servicio.

e Determinar el impacto que tienen las decisiones que toma el res-
ponsable sobre sus subordinados.

e Detallar cuantos servicios debe atender un mesero y en qué horarios
tiene mayor carga de trabajo.

o Cuestionar, analizar y ofrecer soluciones a las demandas, conflictos
y necesidades de los consumidores.

Revision de literatura

Para determinar una solucion al problema identificado, se estudiard la
relacion que existe entre la problematica y los antecedentes que autores
como James R. Evans y Williams M. Lindsay, profesores en Analisis de
Negocios y coautores del libro Administracion y Control de la Calidad
(Lindsay, 2015) han investigado la relacion del servicio al cliente y con-
trol de calidad:
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e Gerencia del restaurante.
e Colaboradores del restaurante.
e Protocolo de servicio por parte del colaborador.

 Seguimiento del servicio proporcionado al cliente.

La Camara Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Con-
dimentados (CANIRAC) de Puerto Vallarta, no ha registrado mayor uti-
lidad, puesto que en 2017 y 2018 existi6 un crecimiento del 7% a nivel
estatal, mientras que a nivel municipal solo el 3% (Gomez, 2019).

Por otro lado, la relacion del personal y el clima laboral que proporciona
el establecimiento a sus colaboradores influye en la toma de decisiones per-
sonales, su ideologia y su nivel de compromiso profesional, entre otras cosas.

José Arturo Cruz Castellanos, gerente de Recursos Humanos del Hotel
Barceld, asegura que la rotacion de personal ha incrementado un 35%
anual, cuando lo ideal es que sea menor a 10%, siendo una situacion alar-
mante para los diferentes sectores (Brenda Beltran, 2018).

La relacion de estos indices con la situacion actual y el planteamiento
del problema, van de la mano, argumentando que existe una relacion y un
area de oportunidad en la que se podra trabajar.

Por esta razon, es necesario que los niveles jerarquicos, con base en su
situacion actual, identifiquen y anticipen problemas futuros atendiendo a
factores externos e internos, con ello los subordinados se sentiran guiados
y respaldados en situaciones que estén fuera de su alcance.

Teoria de la investigacion no sustentada

Un restaurante depende de la calidad de liderazgo y toma de decisiones
que lleve el administrador, su influencia y relacion con sus subordinados,
ya que de ello depende en gran medida la satisfaccion de los mismos, pues
un empleado satisfecho con su trabajo, mantendra satisfecho al cliente.
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Todo va en cadena, desde el ambiente laboral hasta las instalaciones con
las caracteristicas necesarias para que el trabajador realice sus actividades
eficientemente. Muchas empresas crean un descontrol de procesos, agre-
gando mas puestos de los que se pueden ejecutar.

Los factores internos que afectan el servicio son:
« Falta de educacion del mesero.
e Sobrecargar actividades con poco personal.
e Instalaciones deficientes.
o Implementar promociones afectando la produccion por demanda.
« No prever problemas.
e Falta de comunicacion.
e Los factores externos que afectan el servicio son:
« Clientes prepotentes.
« Exigencias de productos inexistentes.

« Productos agotados en el mercado.

Marco teorico

Crear una empresa involucra el desarrollo 6ptimo y funcional de las di-
versas actividades que los colaboradores de la organizacion ejecutan en
cada departamento.

Una organizacidn necesita vender su producto o servicio para ser com-
petitiva, por ello debe tomar en cuenta todas y cada una de las necesida-
des y expectativas de sus consumidores; este protocolo de investigacion
tiene un enfoque en el servicio de atencion al cliente.

Los seres humanos tienen la necesidad de sentirse especiales, unicos
e inigualables, les gusta que los traten como si fueran la persona mas
importante del lugar para que puedan sentir euforia y felicidad, pero...
(como se logra esto?
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Para otorgar un buen servicio es de suma importancia definir algunos
conceptos que se utilizaran constantemente en el desarrollo de este analisis.

Servicio: Organizacion, medios y personal encargado de cuidar los in-
tereses o satisfacer las necesidades del publico o de alguna entidad oficial
o privada (Dictionary, 2016).

Calidad: Hecho de ser algo excelente o superior en su linea o género
(Dictionary, 2016).

Lider: persona capaz de guiar ¢ influir a otras personas o grupos de
personas (Raffino, 2020).

Jefe: persona que se encuentra en el puesto superior de una jerarquia y
que tiene las facultades necesarias para mandar a sus subordinados (Defi-
nicion de Jefe, 2009).

Historia

La calidad es un concepto que ha existido desde tiempos remotos y lo
usamos diariamente para referirnos al estado en el que se encuentra un
bien o un servicio. Comenzd con los egipcios en el afio 1450 a.C. Sus
murales muestran evidencias de medicion e inspeccion; después, en la
Edad Media en Europa, surgieron gremios constituidos por maestros, ofi-
ciales y aprendices para garantizar que los artesanos tuvieran la capaci-
tacion adecuada.

En la Revolucion Industrial (siglo XVIII), Thomas Jefferson introdu-
jo en E.U. el sistema desarrollado por el francés Honoré Le Blanc para
fabricar mosquetes con un patron estandar por medio de partes intercam-
biables, sin embargo, fue hasta 1798 cuando Eli Whitney establecié un
estricto control de calidad para su fabricacion.

En 1946 se forma la Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO) en Ginebra, Suiza, cuyo objetivo es fijar estandares de calidad y
control sobre los procesos y fabricacion de armas durante la Segunda
Guerra Mundial, lo que 1levo al desarrollo de un esquema de requerimien-
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tos llamado Quality Program Requirements, aplicado al sector militar en
E.U. En 1987 se cred la ISO 9000 para facilitar el comercio global, para
el proceso de produccion. Sin embargo, fue hasta la creacion de la ISO
9001 que impacta en las empresas con procesos productivos y en el 2000
se modifica para ser aplicable en empresas de servicios (Lindsay, 2015).

Los Sistemas de Gestion de la Calidad ISO 9001 en empre-
sas que ofrecen servicios, mediante el cumplimiento de sus
requisitos, establecen la operacion de los procesos (Nueva
ISO9001 2015, 2015). Ademas de la identificacion del pro-
pio proceso y de cualquier otra informacion relevante para
el control documental, se incluiran aspectos como la mision,
alcance, interrelaciones entre entradas y salidas, indicadores,
variables de control, etc.

Después en los afios 90, se implementan los escaner y cddigos de ba-
rras para la estandarizacion de procesos, colocando al cliente como la
base de la misma y originando lo que hoy se conoce como servicio al
cliente; este es el seguimiento de un proceso que involucra: preventa,
venta y posventa, cuyo fin es cumplir las expectativas del consumidor.
Ademas, las compafiias se enfocaron en retribuir a sus clientes con puntos
de bonificacion en las tarjetas de crédito, sistemas de descuentos, ofertas
de dinero en efectivo, millas de viajero frecuente, llevando a cabo promo-
ciones por su lealtad para incrementar las ventas; en aerolineas, hoteles,
empresas financieras, de seguros, tiendas por departamentos y otras ca-
denas de servicios, crearon sus sistemas de fidelizacion, en un afan por
ganar mercado bajo la filosofia de atencion al cliente, cercania y calidad
en servicio duradera en el tiempo.

Posteriormente, la relacion entre la tecnologia, estudio e investigacio-
nes que se realizaron al considerar que esta situacion era de importancia
para el crecimiento de una empresa, se crearon libros, técnicas, cursos y
talleres, entre otros materiales de apoyo para su implementacion; ademas
las empresas generaron promociones de lealtad, para lograr la fideliza-
cion de sus consumidores con puntos de bonificaciones en sus tarjetas,
sistemas de pago a crédito, entre otras estrategias que hasta la fecha y
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con internet como herramienta, utilizan para cubrir las expectativas de sus
clientes y facilitan la comunicacion en el proceso de adquisicion.

Con la globalizacion, grandes empresas implementaron la ISO 9001,
al principio con el pensamiento de crecer y ofrecer un buen servicio, ac-
tualmente la insignia de la ISO brinda veracidad y prestigio.

Esta etapa inici6 con protocolos de calidad, descubrimientos y adapta-
ciones de la tecnologia, materiales e infraestructura, entre otras cosas, que
notoriamente hacian cambios en nuestro entorno.

Fue en 1942 cuando se construy6 el camino que permitid salir hasta
Compostela, Nayarit, que la vocacion turistica del lugar encontr6 cauce.
El Hotel Rosita fue el primero con fines turisticos, fundado en 1948. En
1968 Puerto Vallarta fue elevada a categoria de ciudad.

En el caso de Jalisco, en 1953 el gobernador Agustin Yéafiez cred la
Comision de Planeacion de la Costa de Jalisco, con apoyo del programa
Marcha al mar que instituyd el presidente Adolfo Ruiz Cortines. Entre
1965 y 1971 el entonces gobernador de Jalisco, Francisco Medina Ascen-
cio, declaro a Puerto Vallarta destino turistico estratégico para el desarro-
llo regional. Con esta medida, ademas de la intensa promocion realizada
en medios nacionales e internacionales, se construyeron importantes in-
fraestructuras: el aeropuerto internacional, la darsena marina y el puente
sobre el rio Ameca, que comunicé a Vallarta con la carretera hacia Com-
postela. En 1970 el presidente de los E.U., Richard Nixon, y el de Méxi-
co, Gustavo Diaz Ordaz, se reunieron en una Cumbre en Puerto Vallarta,
lo que impulso6 una etapa de lanzamiento.

El Hotel Rosita ha procurado mantenerse a la vanguardia, en el afio 1948
inauguro el restaurante-bar Agave, ademas tomo la decision de dar mante-
nimiento a la infraestructura de su empresa. Este hotel es emblematico no
solo por ser el primero en Puerto Vallarta, sino también por haber sido una
de las obras arquitectdnicas que sobrevivié al Huracan Kenna del 2002.

En el afio 2018 cumplié 70 afios y actualmente forma parte del centro
historico de Puerto Vallarta, esto significa que forma parte del patrimo-
nio cultural.
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Filosofia

Hasta después de la guerra, la calidad no era prioridad de los directivos,
fue entonces cuando Edwards Deming, actualmente conocido como uno
de los pioneros de la calidad por sus aportaciones, presentd a los japo-
neses técnicas de control estadistico de la calidad para ayudarlos con los
esfuerzos de reconstruccion, posteriormente su trabajo se convirtié en lo
que hoy se conoce como “mejora continua”.

Con el tiempo, los japoneses abarcaron gran parte del mercado despla-
zando a Estados Unidos, sin embargo, los americanos aprendieron rapido,
se colocaron a la vanguardia y compaiiias como Chrysler, General Motors
y Ford se enfocaron en la mejora continua y los beneficios que esta traeria.

Por otro lado, los acontecimientos filoso6ficos son importantes porque
permitiran comparar el desarrollo que ha tenido esta industria a lo largo
del tiempo, por ello, las herramientas y técnicas proporcionadas por au-
tores como Deming ayudaran al desarrollo de esta investigacion y a la
busqueda de soluciones.

William Edwards Deming fue un estadista estadounidense, profesor
universitario, autor de textos, consultor y difusor del concepto de “calidad
total”. En 1946 fue enviado a Japdn para estudiar la produccion agricola
y los problemas derivados por los dafios generados durante la guerra. En
1950 seria contactado y daria numerosos seminarios en el pais, en lo refe-
rente al control estadistico, formando una gran cantidad de profesionales
en control estadistico de los procesos y en la gestion de la calidad total.

Estas conferencias fueron transcritas y vendidas, gozando de un enor-
me ¢éxito. Pese a que quisieron pagarle los derechos de autor, Deming
decidi6 rechazarlo para, en su lugar, proponer usar lo que le hubiesen
dado con el fin de generar un premio para empresas ejemplares (el premio
Deming, hoy en dia uno de los mas relevantes para las empresas japone-
sas). Sus teorias y métodos se empezaron a aplicar rapidamente, algo que
contribuyd enormemente a cambiar la economia y mentalidad del pais:
la necesidad de controlar la calidad de los procesos y materiales, y de
generar planes que ayuden a gestionarla sin derroches. También elabor6
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multiples principios y obstaculos que sirvieron para favorecer el control
de dicha calidad.

Después de su paso por Japon, la popularidad de Deming aument6 en
gran medida, realizando multiples conferencias en diferentes partes del
mundo y una gran cantidad de publicaciones.

Los métodos y principios de este importante estadista, matematico,
profesor y consultor siguen vigentes en la sociedad japonesa y se han
aplicado con éxito en otras partes del mundo.

Las herramientas y técnicas proporcionadas por Deming como el ciclo
PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y su filosofia, contribuiran al
desarrollo de esta investigacion y la busqueda de posibles soluciones.

El ciclo PHVA se puede aplicar de la siguiente manera:

1. Realizar cuestionarios a operarios, o visitar la empresa u organiza-
cion para conocer la situacion real inicial.

2. Identificar posibles puntos de mejora.

3. Realizar una muestra o prueba piloto para evaluar el resultado, de-
purarlo y aplicarlo al resto de la empresa.

4. Verificar las mejoras.

5. Planificar el trabajo en el resto de la empresa u organizacion.

Interdisciplinario

Enfocando esta situacion en Puerto Vallarta, ubicado en Bahia de Bande-
ras, en la costa norte de Jalisco y en sus limites con el estado de Nayarit,
en el Pacifico central mexicano, nacié a mitad del siglo XIX como un pe-
quefio puerto asociado a la economia minera. Posteriormente, tras la crisis
de la mineria, vino el auge agricola y pesquero que pervivio durante la
primera mitad del siglo XX, hasta que en los sesenta y los setenta Puerto
Vallarta comenzo a sobresalir como un lugar turistico de importancia in-
ternacional, visitado principalmente por turistas estadounidenses” (Mun-
guia, 1997; Olveda, 1997; Evans, 1981).
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En menos de 20 afios el turismo sustituyo6 a la agricultura y la pesca
como la base de su economia: “Segun estimaciones oficiales, 49% del tu-
rismo que llega a la region es nacional y 51% de origen extranjero. Dentro
del rubro de turistas extranjeros que visitan el estado, 65.8% procede de
Estados Unidos, 28% de Canada, 3.5% de Europa, 1.17% de Sudamérica,
y 0.8% de Centroamérica y el Caribe (Sector-Jalisco, 2007). La region es
el tercer destino de playa mas visitado por los turistas extranjeros que se
internan en México, después del Corredor Cancin-Riviera Maya y Los
Cabos, y el cuarto para el turismo nacional después de Acapulco, Vera-
cruz y Cancun-Riviera Maya.

El ntcleo de esta zona turistica se encuentra constituido por la ciudad
de Puerto Vallarta, la cual segun el Instituto de Informacion Estadistica y
Geografica de México, estima que para el 2020 la poblacidon aumentara a
304 mil 141 habitantes, donde 152 mil 066 son hombres y 152 mil 075
mujeres, representando el 3.64 por ciento de la poblacion total del estado,
y se ofrece como un “pueblito tipico mexicano” con un malecon, hoteles
modestos, multiples restaurantes, tiendas varias y otros servicios” (Geo-
grafica, 2018).

En cuanto a la industria restaurantera, esta es muy diversa, pues abarca
a consumidores de clases media y alta economia, y debe adaptarse a las
caracteristicas del cliente; sin embargo, no todos los restaurantes logran la
satisfaccion de su comensal, ja qué se debe esto?

Toda organizacion necesita un lider, lo que conllevaque la persona en-
cargada debe conocer sus propias emociones y saber qué significa cada
una de ellas para entender como pueden impactar en la jornada diaria
y controlarlas. Las empresas requieren una persona que sea emocional-
mente inteligente porque implica un mayor control de las situaciones de
estrés, por lo que puede analizar situaciones estresantes con calma, para
resolverlas de manera eficaz y eficiente (Redaccion APD, 2019).

Ademas, debe estar motivado para incentivar a sus trabajadores y tener
habilidades sociales que los represente, los guie y los motive para ofrecer
un servicio de calidad, que contribuya al crecimiento y mejoramiento de
la empresa y de su personal.
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Las decisiones que su lider tome se veran reflejadas en el desempefio
de sus colaboradores. Las compaiiias que tengan a su cargo un lider ten-
drén tareas equitativas, clima y ambiente laboral adecuado, motivacion
para ejecutar sus actividades correctamente y, sobre todo, lograran una
empatia con el consumidor.

Por el contrario, las organizaciones que tengan un jefe como repre-
sentante tendran un ambiente tenso, rotacion del personal, sobrecarga de
trabajo y una logistica inadecuada, afectando gravemente el trabajo y los
protocolos de servicios que todos los restaurantes deberian de tener: “el 7
por ciento de la informacidn se atribuye a las palabras, mientras que el 38
por ciento se atribuye a la voz (entonacidn, proyeccion, resonancia, tono,
etc.) y el 55 por ciento al lenguaje corporal (gestos, posturas, movimiento
de los ojos, respiracion, etc.)” (Perez, 2015).

Las acciones mencionadas afectan directamente el servicio al consu-
midor, quien recibe una buena o mala percepcion del establecimiento. El
colaborador omite las necesidades y expectativas del cliente, generando
una mala impresion.

La mayoria de las veces, la diferencia de un negocio y su competencia
es simplemente el servicio, las relaciones que se establezcan con el clien-
te, el trato y la atencidon que se le otorgue.

La imagen corporativa que el cliente tenga sobre el establecimiento
habla mas del restaurante que de la persona que esta ofreciendo el servi-
cio. Un mesero arrogante es un restaurante arrogante. La mejor manera de
sobresalir, no es sobre producto-precio, sino sobre el valor agregado que
se otorgue al servicio.

Bases teoricas

En Puerto Vallarta, la industria restaurantera que existe en la region es
uno de los principales recursos de la economia. Segin el secretario de
Turismo, Miguel Torruco Marqués, el sector restaurantero es uno de los
mas productivos y representativos, registrandose en el 2019 aportacion
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del 15.3 % del Producto Interno Bruto Turistico y del 1.3 % al PIB Nacio-
nal (Gobierno de México. 2019).

Es necesario tomar un modelo protocolario donde el colaborador de
un restaurante aprenda y siga las normas que se presentan en una organi-
zacion, esto se logra con constantes capacitaciones que ayuden al colabo-
rador a otorgar un trato de calidad al cliente, sin importar la procedencia.

El motivo de este tema de investigacion se deriva de quejas que los
comensales presentan al momento de visitar un establecimiento de ali-
mentos y bebidas. Al darse cuenta que es completamente opuesto a lo que
esperaba, dicha desilusion parte de factores o variables como:

1. Atencion al cliente.
e Ignorar la llegada del cliente.
» No acercar menus/no explicar el menu.
e Ignorar la mesa.
 No preguntar necesidades y gustos.
e Acercar platillos, cubiertos, bebidas, con rudeza.
e Falta de amabilidad.
« No entregar la orden o pedido en tiempo.
« Entregar una cuenta erronea/tarde la cuenta.
2. No abastecer la demanda de los clientes.
e Pensar que el poco personal puede con todo.
« No establecer correctamente las areas de trabajo.
« No tener identificada la capacidad instalada y excederse con las mesas.
 Poner mas servicios de lo que se puede ofrecer.
3. Abandono del restaurante.
» No mantener adecuado el establecimiento.

e No llevar los insumos a tiempo.
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e Negar servicios.
 Rotacion de personal.
4. Mal liderazgo.
 No atender las peticiones del cliente y del trabajador.
e Egos altos.
e Involucrar problemas personales con los laborales.
« No anticiparse a problemas futuros.
« Justificarse constantemente.
5. Malos trabajadores.
« No acatar reglas ni politicas del restaurante.
« Tener poca iniciativa por parte del trabajador.
e Falta de compromiso por parte del trabajador.
» Mala relacion con compatfieros.
e Falta de educacion.
6. Incoherencia del restaurante.
e Instalaciones en malas condiciones.
« Precios extremadamente altos.
« Falta de cuidado en la presentacion del lugar.
« No respetar promociones.

e Poco producto en los platillos.

La problematica se centra en el mal servicio que se ofrece por la falta
de liderazgo y supervision, que afecta a los trabajadores y clientes al no
encontrar la calidad del servicio esperada, ya que en su mayoria los co-
mensales suelen desarrollar una critica analitica y observan la relacion
entre calidad, precio, servicio e infraestructura.
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Las consecuencias de no tener un protocolo o un seguimiento formal,
contar con un jefe sin liderazgo, entre otros factores ya mencionados, se
reflejan en la economia municipal, estatal y regional.

Hipotesis

La calidad del servicio proporcionado esta relacionada con la personali-
dad de los altos mandos, como lideres o jefes, que influye directamente
en el crecimiento y desarrollo de las empresas, lo que provoca opiniones
positivas y negativas de los clientes y usuarios.

Métodos y materiales

Metodologia: se realizé con un enfoque cualitativo porque se basa en ca-
racteristicas dentro de un método inductivo. El disefio es ex post facto,
puesto que se valido el planteamiento de la hipotesis. La investigacion es
de tipo descriptiva, ya que se indagd de manera general. Los instrumentos
de recoleccion de informacion son las opiniones de la pagina TripAdvisor
y la entrevista al Lic. Alvaro Ortiz Jara.

Opiniones de la pagina TripAdvisor, segmentadas para el hotel y el
restaurante.

Para el hotel se tienen las siguientes opiniones:
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Tabla 2.

Opiniones de los usuarios respecto al Hotel Rosita en diversos idiomas

Todos los idiomas 488
Espaiiol 140
Inglés 315
Francés 7
Chino 24
Ruso 1
Sueco 1

Fuente: Rosita Hotel, Puerto Vallarta, Jalisco, 2020. Pagina web TripAdvisor.

Tabla 2.1.

Clasificacion de las opiniones de los usuarios respecto al Hotel Rosita

Clasificacion del\f)l;)ﬁei:;zes Descripcion
Excelente 158 Excelente comida del restaurante y al-
berca, buen precio, trato y amabilidad.
Muy bueno 178 Mala atencion en recepcion, mobilia-
rio en mal estado, le falta moderniza-
cion. Mejorar el idioma.
Regular 90 Servicio lento, lugar en remodela-
cidn, mal servicio.
Malo 25 Mal mantenimiento, trabajadores an-
tipaticos, mala comida.
Pésimo 14 Pésimo servicio de reservacion, mal

trato y servicio.

Fuente: Rosita Hotel, Puerto Vallarta, Jalisco, 2020. Pagina web TripAdvisor.
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La evaluacion de estrellas corresponde a indicadores de satisfaccion
que forman parte del establecimiento de hospedaje, como son: la ubica-
cion, limpieza, servicio, calidad y precio, donde la evaluacion de cinco es
excelente y uno es pésimo.

Para el restaurante, la pagina cuenta con 51 opiniones, de las cuales:

Tabla 3.

Opiniones respecto al restaurante-bar Agave

Puntuacion Nuam. de

- Descripcion
de estrellas  opiniones p

Copia de datos, comida fria, servicio lento

1 4
y caro.

) ) Utilizan comida congelada, servicio lento,
comida fria cuando llega a la mesa.

3 4 En el restaurante hay mucho ruido, no se

puede hablar. Utilizan muchos condimentos.

Excelente comida y sazon. El servicio es
4 27 bueno y la gente muy amable. El lugar no
es lujoso. El café no es bueno.

El lugar es rastico, comida deliciosa, ex-
5 14 celente trato y amabilidad. El desayuno es
muy rico.

Total 51

Fuente: Restaurante del Hotel Rosita, 2020. Pagina web TripAdvisor.

En la pagina del restaurante se ofrece comida tipica mexicana, durante
el dia: desayuno, almuerzo, cena y los domingos brunch.
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Entrevista al Lic. Alvaro Ortiz Jara, supervisor de Alimentos y Bebi-
das del establecimiento.

1. ;Cuando se inauguro el restaurante-bar Agave del Hotel Rosita?

En 1948 se construyo el Hotel Rosita en el centro de la ciudad, con-
virtiéndose en el primer hotel de Puerto Vallarta, al mismo tiempo que
el restaurante.

2. ;(Qué puesto a nivel organizacional ocupa usted en la empresa?
Supervisor de Servicios de Alimentos y Bebidas.

3. ¢Qué actividades son las que usted desempeiia en el proceso de
servicio?

e Planear, administrar y coordinar las actividades de alimentos y be-
bidas.

e Dirigir y distribuir tareas.
e Promocionar la venta de los productos.
e Realizar menus.

e Atender huéspedes, escuchar sugerencias, criticas y proveer la so-
lucién adecuada.

« Cotizar, ofrecer y vender los servicios de alimentos y bebidas en
eventos y banquetes.

e Mantener el costo de las operaciones.

e Coordinar y monitorear el nivel del servicio.

e Supervisar la calidad de las compras, equipo de operacion y stocks.
e Elaborar turnos de trabajo.

e Integrar y entrenar al equipo de ay b.
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4. En una escala del 1 al 5, donde 1 es pésimo y 5 es excelente,
.como considera que es el servicio que ofrece y por qué?

Se considera bueno el servicio en el restaurante Agave, ya que la cali-
dez de los colaboradores, su capacitacion y la calidad de los productos, son
suficientes para dar un servicio competitivo de calidad a nivel regional.

5. (Qué funciones deben realizar los meseros para brindar un buen
servicio al cliente?

Colocarse la camisa y seguir el protocolo de servicio interno, que ex-
plica una sencilla capacitacion para brindar un servicio de calidad.

6. ;Como considera que sus decisiones impactan a sus subordina-
dos en el servicio que proporcionan a los comensales?

Los subordinados lo toman de la mejor manera y participan en su gran
mayoria, por ende, el servicio se mejora cada dia.

7. (Como les da solucion a los conflictos de los comensales con res-
pecto al servicio u otros factores y por qué?

Dependeré del tipo de conflicto que se presente, el mesero cuenta con
la facultad de corregir el error en el momento o, si asi fuese, ofrecer una
segunda opcion de platillo; respecto a las instalaciones, se escucha al
cliente y se le solicita dejar su queja o sugerencia para gerencia, etc.

8. Indiquenos en qué horarios y dias opera el restaurante

Labora los 365 dias del afo, con un horario corrido abierto al publico
de 7:30 a.m. a 22:30 horas.

9. ;Cuantas personas tiene a su cargo y qué puestos ocupan?

Actualmente cuenta con una plantilla en el area de alimentos y bebidas
de 48 personas entre supervisor, cocineros, meseros y stewards.
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10. Podria mencionarnos cuantos servicios debe atender un me-
sero (cuantas mesas tiene asignadas) y en qué horarios tienen mayor
carga de trabajo

Cada mesero cuenta de cuatro a cinco mesas a cargo (con cuatro co-
mensales cada una)

Los horarios con mayor flujo son el turno matutino, en desayuno, entre
8 y 10 a.m., comida entre 13 y 15:30 horas y cenas, entre 19 y 21 horas.

11. ;Considera que cuenta con el personal suficiente para cubrir
las demandas de todos sus clientes?

Si, ya que se tiene cubierta el area de servicio de acuerdo al staffing
anual.

12. Tenemos entendido que el hotel se encuentra en remodela-
cion, ;esta situacion afecta directa o indirectamente el servicio del
restaurante?

No, porque actualmente no se encuentra en remodelacion ninguna area
de servicio y, en caso de que asi fuese, se cuenta con un anexo a este para
habilitarlo como restaurante.

En cuanto a la relacion con los colaboradores:

13. ;Considera usted que la relacion que tiene con ellos impacta en
el servicio que ellos brindan al comensal?

Por supuesto que si.

14. ;Como considera que deberia ser su relacion laboral?

Amistosa, cordial, estricta en el trabajo, empatica, respetuosa, porque
debe existir un equilibrio entre estas.
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15. De acuerdo a su criterio, ;como se considera, un lider o un
jefe?, ;por qué?

Lider, ya que se trabaja en equipo para lograr el bien comun, sin pre-
tender llegar solo a la meta, sino hacerlo todos como equipo de trabajo.
16. ;Como considera que lo visualizan sus subalternos?

Como una persona capaz de sobrellevar el departamento y generar
bienestar mutuo (empresa-trabajador).

17. ;Como aplica el liderazgo con sus subalternos?

Reiterando, el trabajo en equipo sin sobresalir de nadie y llegar todos
a las metas establecidas, empatica y amablemente, sin perder el punto fijo
al cual llegar.

18. ;Podria platicarnos un poco sobre la capacitacion de su perso-
nal? ;quién la imparte y con qué periodicidad?

La capacitacion general la imparte el area de recursos humanos a todos
los empleados en general, por lo menos en una ocasion cada seis meses.

Respecto a su cargo, la realiza el supervisor con la especialidad de
cada puesto, la periodicidad es por lo menos una vez cada seis o siete
meses al afio.

19. ;Realiza alguna actividad con sus compaiieros de trabajo que
les permita interactuar y convivir fuera del ambiente laboral?

En ocasiones suelen salir a comer a distintos lugares, para poder ob-
servar y refinar o incluir elementos a los procedimientos de servicio o
productos (alimentos y bebidas).
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En cuanto a los comentarios de los clientes de la pagina TripAdvisor:

20. ;Qué acciones toma con los clientes respecto a los comentarios
negativos?

Se les da a conocer a los colaboradores para estar al dia y poder ver las
areas de oportunidad para su mejora.

21. ;Considera que en su manera de solucionar problemas son
preventivos o correctivos?

Se admite que en ocasiones hay de ambos y toma la decision de la me-
jor manera posible.

22. ;(Qué seguimiento se les da a los comentarios que emiten los
clientes en la pagina de TripAdvisor u otras con las que cuente el Ho-
tel Rosita?

Se da respuesta lo mas pronto posible y el area de servicio al cliente se
pone en contacto directo con el cliente para hacer mas amplio su comen-
tario, poderlo solucionar de la mejor manera y tener el area de oportuni-
dad a corregir.

Existen redes sociales tales como Facebook, Instagram y Twitter, ade-
mas de encuestas de casa que se realizan al hacer el check out, y buzdn de
quejas y sugerencias.

23. ;Como motiva a sus colaboradores?

Se les toma en cuenta, reconociéndolos, haciéndolos sentir parte de,
cuidando de su lugar de trabajo, implementando politicas flexibles, etc.
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Discusiones de resultados

Tabla 4.

Cuadro comparativo de resultados

Comentarios

Entrevista al Lic. Alvaro Ortiz Jara.

Supervisor de Servicios
de Alimentos y Bebidas

Opiniones de la pagina de
TripAdyvisor del restaurante-bar
Agave del Hotel Rosita

Positivo

Es bueno el servicio por la
calidez de los colaboradores.

Personal capacitado y pro-
ductos de calidad.

Sistema de quejas y sugeren-
cias.

Se tiene personal suficiente.

Cuenta con un anexo para
habilitarlo como restaurante
en situaciones extraordina-
rias.

Retroalimentacioén a colabo-
radores sobre las opiniones
de los clientes.

Seguimiento al cliente.
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establecimiento data del
afo 1948.

La comida del restaurante
es buena.

El restaurante esta abierto
al publico.



El hotel se encuentra en re-
modelacion, lo que afecta
directamente la comodidad
de los clientes.

En ocasiones el servicio lle-
ga frio a la mesa, y utilizan
conservadores y comida re-
frigerada.

Los colaboradores toman
acciones inadecuadas frente
al cliente, como el robo de
informacion de sus tarjetas.

Negativo

El establecimiento carece de
modernizacion en mobilia-
rio y equipo.

La organizacion sobre la
atencion al cliente es inefi-
ciente. Los clientes reservan
con anterioridad y reciben
un mal servicio.

Fuente: Entrevista al Lic. Ortiz Jara, A. (2020) y restaurante del Hotel Rosita,
2020. Pagina web TripAdvisor.
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Tabla 4.1

Cuadro comparativo de resultados

Comentarios

Participacién del Lic. Marcelo
Alcaraz Gonzalez en el webi-
nars “Las ciudades turisticas
ante COVID-19. Una vision
desde Puerto Vallarta”

Entrevista al director del Hotel Rosita,
Marecelo Alcaraz, realizada por el director
de Contenidos Editoriales de Televisa, Ro-
berto Moran

Positivos

] Jalisco serd un mer-
cado meta para el turista
nacional.

1 Protocolos de higiene
para todos los sectores y
atractivos turisticos.

1 Todos los alimentos se
llevaran a través de servi-
cio a cuartos.

'] En el restaurante se
cuidara la sana distancia
entre clientes y usuarios.
] Camaristas con equi-
pos de proteccion.

[l Check-in por internet.
[ Entrega de kit de pro-
teccion a huéspedes en
habitaciones.

] Decoracion con estilo
minimalista.
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1 Aplicacion del protocolo emiti-
do por la WTTC (Consejo Mundial
de Viajes y Turismo) para la obten-
cion y validez de una certificacion.
[ Desarrollo de protocolos de hi-
giene para colaboradores y clientes.
[ Capacitacion online a colaboradores.
) Incluir productos de alta tecno-
logia para limpiar y sanitizar.

[1 Equipos aspersores electrostati-
cos (nanoparticulas que sanitizan).
"1 Inicio escalonado de actividades
(1° de junio 2020).

] Se evitara la manteleria de tela.
'] Menus a través de plataformas y
aplicaciones.

1 Se privilegia el servicio a cuar-
tos, para reducir el contacto entre
personas.

"l Inventario del restaurante se re-
duce el 50% (para cuidar la sana
distancia).

[1 Ingreso con limpieza de zapatos.
] Traslado al huésped hasta su ha-
bitacion.

(1 Asesoramiento al huésped du-
rante su estancia, para proteccion
de todos.



'] Los turistas tienen
miedo de viajar.
[l Se suspenden los bu- [ La experiencia de Puerto Va-

. ffets. llarta sera diferente; los turistas
Negativos ., .
] Suspension de eventos tendran que adaptarse a los nuevos
masivos. procesos y protocolos.

[] Reducir la interaccion
entre staff'y clientes.

Fuente: Centro Universitario de la Costa de la Universidad de Guadalajara.
2020, webinars UdeG: “Las ciudades turisticas ante COVID-19. Una vision des-
de Puerto Vallarta” y Entrevista de National Geographic Traveler Latinoaméri-
ca. 2020. El futuro del turismo en Puerto Vallarta.

Conclusiones

La deficiencia del servicio en la atencion al cliente es la consecuencia
de una mala toma de decisiones por parte del jefe, quien tiene a su cargo
multiples tareas que distribuye de manera inadecuada, lo que ocasiona
problematicas internas, ya que sus decisiones son el eslabon del inicio de
un proceso en el trabajo y se ven reflejadas en el servicio que ofrece el
colaborador al cliente, tanto como en la evaluacion que este d¢, indicada
en la pagina de TripAdvisor y el buzén de sugerencias; lo que indica que
la hipdtesis es aceptada.

Por otro lado, el Hotel Rosita tiene clientes asiduos por temporadas, sin
embargo, solo a dos clientes se les ofrece tarifa preferencial de grupo por-
que se hospedan cada diciembre. Algunos turistas extranjeros se hospedan
por temporadas largas (de cuatro a cinco meses) e identifican el incremen-
to de tarifas por periodos, por lo tanto, algunos consideran rentar casas o
apartamentos, lo que implica menor atraccion de clientes; por lo anterior,
se recomienda la creacion de programas de lealtad para huéspedes.
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Para reactivar la economia, ante la contingencia, el hotel ofrece en su
pagina web paquetes para familias o parejas, donde al pagar dos noches
de estancia, la tercera es gratis. Cabe mencionar que ante la situacion
actual (COVID-19), la industria hotelera y restaurantera toma medidas
como: formar un Comité de Auditoria (limpieza e higiene); respetar el
distanciamiento social y el uso de tecnologia avanzada para sanitizacion y
desinfeccion, con productos de limpieza avalados por la OMS.

Aunado a lo anterior, las opiniones de los clientes permiten conocer
los principales factores de insatisfaccion que los llevan a percibir un mal
servicio y sus expectativas, con esta investigacion se deduce que ademas
de la importancia de la infraestructura, una organizacion requiere de un
lider que ponga en practica sus cualidades y habilidades para el éxito de
la misma.
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lll. Expectativas tributarias, arrendamiento
de inmuebles coherente a la LISR. Personas fisicas
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Resumen

La presente es una investigacion documental descriptiva, en donde se pre-
tende que las personas fisicas conozcan los ingresos que provienen de
la actividad de arrendamiento y, en general, por otorgar el uso o goce
temporal de bienes inmuebles, como también que puedan identificar qué
es uso o goce, e igualmente los periodos de los pagos provisionales y su
procedimiento, asi como el ISR del ejercicio de conformidad a la LISR
(Ley del Impuesto sobre la Renta).

El orden normativo de los contribuyentes personas fisicas que obten-
gan ingresos por arrendamiento y, en general, por otorgar el uso o goce
temporal de bienes inmuebles, se encuentra en la Ley del Impuesto sobre
la Renta (LISR), vigente a partir de 2014, en el titulo IV, capitulo III, en
los articulos 114 al 118 de la citada legislacion.

Ademas, se comentaran casos practicos de las alternativas de tributa-
cion que tienen los referidos contribuyentes, ajustadas a la situacion en
que se encuentren, como también el fundamento legal y las obligaciones
que deben de cumplir al tomar alguna opcién de tributacion para el cum-
plimiento de las obligaciones fiscales que la ley les exige cumplir.

Palabras clave: arrendamiento, bienes inmuebles, ingresos, deducciones.
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Introduccion

La siguiente exploracion, denominada “Expectativas tributarias, arrenda-
miento de inmuebles acorde a la LISR. Personas fisicas™, es una investi-
gacion de naturaleza tedrica, documental y descriptiva, que tiene como
finalidad proporcionar informacién, habitual y estandar, a las personas
fisicas que se encuentra en el contexto de la obtencion de ingresos por el
otorgamiento en arrendamiento y, en general, por otorgar el uso o goce
temporal de bienes inmuebles, referida contribucion establecida en los
articulos vigentes de los articulos 114 al 118 (Ley del Impuesto sobre la
Renta, 2020).

La referida Ley del Impuesto sobre la Renta, vigente desde el afio de
2014, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el dia 11 de diciem-
bre de 2013 (Diario Oficial de la Federacion 11122013, 2020).

Dentro de la indagacién se mencionaran y explicaran los siguientes
aspectos relevantes de las personas fisicas que paguen sus impuestos de la
obtencién de ingresos provenientes por el otorgamiento en arrendamiento
y, en general, por otorgar el uso o goce temporal de bienes inmuebles,
ubicados en el capitulo III del titulo IV de la Ley del Impuestos Sobre la
Renta, como son los siguientes:

e Los sujetos del impuesto.

« El objeto del impuesto.

» Las deducciones autorizadas.

e Los pagos provisionales y declaracion anual.
» Las operaciones en fideicomiso.

e Las obligaciones de los contribuyentes.

e Ejemplos de ejercicios practicos de arrendamiento, arrendamiento op-
cional, subarrendamiento y los realizados en el esquema de fideicomiso.

Fortaleciendo lo anterior, la norma juridica méxima que obliga a todo
contribuyente al pago de contribuciones es la Constitucion de nuestra na-

74



cion en su articulo 31, fraccion IV, en donde se establece “Son obligacio-
nes de los mexicanos: [...] Contribuir para los gastos publicos, asi de la
Federacion, como de los Estados, de la Ciudad de México y del Municipio
en que residan, de la manera proporcional y equitativa que dispongan las
leyes” (Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, 2020).

Asi mismo, de manera supletoria, o sea, de forma accesoria y adicional,
el Codigo Fiscal Federal en su primer parrafo del articulo 1°, estipula que:
“Las personas fisicas y las morales, estan obligadas a contribuir para los
gastos publicos conforme a las leyes fiscales respectivas. Las disposicio-
nes de este Codigo se aplicaran en su defecto y sin perjuicio de lo dispues-
to por los tratados internacionales de los que México sea parte. S6lo me-
diante ley podra destinarse una contribucion a un gasto publico especifico”
(Cddigo Fiscal de la Federacion, 2020), también obliga a toda persona al
pago de las contribuciones para contribuir a los gastos publicos.

Ahora bien, tomando en consideracion lo anterior, lo que estipula la
Constitucion, que obliga a todo mexicano a contribuir al gasto publico,
como también —de caracter supletorio—, el Codigo Fiscal Federal mencio-
na como obligacion para toda aquella persona, sea fisica (que es nuestra
materia de estudio) y/o moral, la de contribuir para los gastos publicos.
Por lo tanto, con mayor eficacia, en la ley especifica, la Ley del Impuesto
sobre la Renta, es donde se establecen las caracteristicas y definiciones de
esta contribucion:

e Sujeto: a quién se va a cobrar.
 Objeto: qué es lo que se va a cobrar.
e Base/monto: de donde se va a cobrar.
e Tasa/tarifa; cuanto se va a cobrar.

« Epoca de pago: cuando se va a pagar.
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Antecedentes

Ante la endeble y fragil recaudacion del gobierno mexicano de las contri-
buciones a sus contribuyentes, decidi6 ingresar como miembro de la Orga-
nizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Economicos (OCDE), el 18
de mayo de 1994, asignandole el nimero 25 de la OCDE, de 37 que actual-
mente lo integran; dicho ingreso se publico en el Diario Oficial del mes de
julio del mismo afio (Diario Oficial de la Federacion 05071994, 2020).

El apoyo de la OCDE hacia los paises en desarrollo integrantes fue la
implementacion del Proyecto BEPS (Proyecto OCDE/G20 de Erosion de
la Base Imponible y Traslado de Beneficios, 2020), cuyas siglas en inglés
significan— “Base Erosion and Profit Shifting” y traducido en espafiol,
“Erosion de bases y traslado de utilidades”, — documento elaborado por
dicha organizacion; para el caso de México sirvié como herramienta para
evitar la evasion fiscal, entre otras acciones.

Con la implementacion de las recomendaciones y sugerencias de la
OCDE, el gobierno mexicano logré modificar en la tltima década dife-
rentes indicadores, como se muestra y demuestra en las siguientes ta-
blas, elaboradas por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP),
publicadas en el portal del Servicio de Administracion Tributaria (SAT)
(Sistema de Administracion Tributaria, 2020).

En lo que respecta al Padron del Registro Federal de Contribuyentes,
las cifras son las siguientes:
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Tabla 1.

Padron por situacion ante el RFC

Numero de contribuyentes (acumulado)

Ano Mes Activos Suspendidos  Cancelados
2010 Enero 28369038 5525611 271774
2011 Enero 33579842 5144294 322388
2012 Enero 37037179 5048684 356294
2013 Enero 38598647 5254436 478313
2014 Enero 41970904 5472909 565489
2015 Enero 47073146 5735408 629779
2016 Enero 51801778 6158755 723068
2017 Enero 58076266 7118008 816630
2018 Enero 65153457 7230553 921347
2019 Enero 72337237 7471754 1022180
2020 Enero 77706166 7723964 1126805

Fuente: SHCP, Direccion General de Estadistica de la Hacienda Publica. Unidad de Pla-
neacion Economica de la Hacienda Publica

* Cifras preliminares.

Referente al padrén del por tipo de contribuyentes, los nimeros son los
siguientes:
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Tabla 2.

Padron por tipo de contribuyente

Afo

2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
2019
2020

Mes

Enero
Enero
Enero
Enero
Enero
Enero
Enero
Enero
Enero
Enero

Enero

Personas
fisicas
10,587,312
11,571,448
12,086,798
12,485,385
14,483,685
17,342,084
20,019,124
22,622,619
25,137,538
28,665,495
29,902,243

Numero de contribuyentes activos

Grandes

contribuyentes
(PF)

4
2
17
39
62
6,581
15,807
18,734
24,458
34,429
38,820

Asalariados

Personas

(PE)

16,562,605
20,686,083
23,531,445
24,602,689
25,882,217
28,028,773
29,991,766
33,576,955
38,042,108
41,578,663
45,613,917

morales

1,205,310
1,307,398
1,403,401
1,494,412
1,588,195
1,681,384
1,766,605
1,847,972
1,940,466
2,049,713
2,142,305

Grandes

contribuyentes
(PM)

13,807
14,911
15,518
16,122
16,745
14,324
8,476
9,986
8,887
8,937
8,881

Total

28,369,038
33,579,842
37,037,179
38,598,647
41,970,904
47,073,146
51,801,778
58,076,266
65,153,457
72,337,237
77,706,166

Fuente: SHCP, Direccion General de Estadistica de la Hacienda Publica. Unidad de Pla-
neacion Econdmica de la Hacienda Publica

*Cifras preliminares.

En relacion al padrén por régimen, las cantidades son los siguientes:

Tabla 3.

Padrén por régimen

2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016

Mes

Enero
Enero
Enero
Enero
Enero
Enero

Enero
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Régimen de arrendamiento

576,623
569,685
566,390
556,192
544,688
550,309
446,887



2017 Enero 454,187

2018 Enero 467,750
2019 Enero 478,882
2020 Enero 501,460

n.a. No aplica por ser régimen de reciente creacion a partir de 2014.

Nota: La suma de los regimenes puede exceder el total de contribuyentes activos,
debido a que un contribuyente puede tributar en mas de un régimen fiscal.

Fuente: SHCP, Direccion General de Estadistica de la Hacienda Publica. Unidad de

Planeacion Economica de la Hacienda Publica.

Por otro lado, en que se refiere a la Declaraciones y pagos, Numero
de declaraciones anuales por tipo de contribuyente, los montos son los
siguientes:

Tabla 4.

Declaraciones y pagos, nimero de declaraciones anuales

por tipo de contribuyente

Numero de declaraciones anuales

Afo Mes Personas fisicas Personas morales
2010 Enero 30,454 12,092
2011 Enero 35,432 15,339
2012 Enero 44,096 20,697
2013 Enero 43,998 20,302
2014 Enero 60,840 16,810
2015 Enero 72,704 22,721
2016 Enero 88,170 24,606
2017 Enero 110,142 27,674
2018 Enero 95,133 24,595
2019 Enero 105,927 29,098
2020 Enero 104,550 20,941

Fuente: SHCP, Direccion General de Estadistica de la Hacienda Publica. Unidad de
Planeacion Econémica de la Hacienda Publica.
* Cifras preliminares.
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Asi mismo, en lo que se representa a las Declaraciones y pagos, nime-
ro de pagos por tipo de contribuyente, los montos son los siguientes:

Tabla 5.

Declaraciones y pagos, numero de pagos por tipo de contribuyente

Numero de pagos

Afo Mes Fisicas Morales Total general
2010 Enero 1,330,573 687,776 2,018,349
2011 Enero 1,383,704 699,049 2,082,753
2012 Enero 1,597,593 691,482 2,289,075
2013 Enero 1,453,400 461,278 1,914,678
2014 Enero 1,497,184 493,799 1,990,983
2015 Enero 1,342,072 518,710 1,860,782
2016 Enero 1,345,502 535,957 1,881,459
2017 Enero 2,229,798 568,761 2,798,559
2018 Enero 2,356,018 591,138 2,947,156
2019 Enero 2,389,880 620,790 3,010,670
2020 Enero 2,502,064 682,526 3,184,590

Nota: La informacion se obtiene de los pagos presentados a través del Nuevo Esquema
de Pagos Electronicos y del Servicio de Declaraciones y Pagos, no incluye declaracio-
nes y pagos presentados en papel.

Fuente: SHCP, Direccion General de Estadistica de la Hacienda Publica. Unidad de Pla-
neacion Economica de la Hacienda Publica.

* Cifras preliminares.

Por ultimo, y el mas significativo, lo correspondientes a la Recaudacion
de Ingresos Tributarios del Gobierno Federal, los valores son los siguientes:
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Tabla 6.

Recaudacion ingresos tributarios del gobierno federal

Ingresos por impuesto (millones de pesos)

Ano Mes Impuesto Impuesto Impuesto
Sobre la Renta al Valor Especial sobre
Agregado Produccion y
Servicios
(IEPS)
2010 Enero 71,997.9 58,816.9 2,628.3
2011 Enero 78,436.3 56,441.9 7,738.2
2012 Enero 92,229.3 56,305.3 -11,391.7
2013 Enero 88,382.1 59,028.6 5,257.6
2014 Enero 116,533.8 69,304.9 12,797.5
2015 Enero 122,658.4 75,966.3 37,899.4
2016 Enero 128,247.4 78,056.7 31,821.2
2017 Enero 143,724.1 75,892.0 29,850.4
2018 Enero 162,593.9 99,012.4 28,141.0
2019 Enero 172,089.7 90,664.8 45,378.4
2020 Enero 178,972.6 113,123.0 62,350.7

Nota: La columna de “Otros ingresos tributarios”, incluye los conceptos: Impuesto
Empresarial a Tasa Unica (IETU), Impuesto a los Depésitos en Efectivo (IDE), Im-
puesto Sobre Tenencia o Uso de Vehiculos (ISTUV), Exportaciones y Accesorios.

n.a. No aplica por ser un impuesto de creacion a partir de 2015.

*Cifras preliminares.

** El total puede no coincidir debido al redondeo.

El gobierno mexicano, con la implantacion de las recomendaciones y
sugerencias de OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos, 2020), logr6 incrementar los indicadores, tal como se mani-
fiesta en las tablas anteriores.
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Fundamentacion teorica

El soporte tedrico y legal de la presente investigacion, intitulada “Expec-
tativas tributarias, arrendamiento de inmuebles acorde a la LISR. Perso-
nas fisicas”, relativo a los ingresos por arrendamiento y en general por
otorgar el uso o goce temporal de bienes inmuebles, se encuentra funda-
mentado en el articulo 31 (Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, 2020), donde se establece la obligacion de contribuir al gasto
publico a los mexicanos.

Fuente: https://images.app.goo.gl/C5a7pYPZczuQWBbp8 30052020

De igual manera y con mayor precision, la norma legal que exige a las
personas fisicas al pago de contribuciones, “De los ingresos por arrenda-
miento y en general por otorgar el uso o goce temporal de bienes inmue-
bles” (Ley del Impuesto sobre la Renta, 2020), lo encontramos en la ley
especifica en sus articulos 114 al 118, en su capitulo II del titulo IV de
dicha ley sustantiva, asi como los articulos 194 al 199 (Reglamento de la
Ley del Impuesto sobre la Renta, 2020) de la ley adjetiva.
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Ley del
Impuesto
sobre la
Renta

Mexico 2020

Fuente: https://images.app.goo.gl/gY dg5TmwWigemnak8 30052020

T .

Ley del Impuesto
Sobre la Renta

Fuente: https://images.app.g00.gl/SX7jo5SKgRwWymSmES8 30052020

De igual manera y de caracter supletorio se aplica el Cddigo Fiscal de
la Federacion, en donde en su articulo 1° (Codigo Fiscal de la Federacion,
2020) estipula la obligacion de las personas fisicas y morales al pago de
las contribuciones; en caso de incumplimiento de los contribuyentes, con-
tiene los procedimientos para obtenerlas e inclusive, de manera coerciti-
va, para cobrarlas.
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Fuente: https://images.app.goo.gl/gW3P81HCgBYzF2Cn9 30052020

Con el proposito de otorgar un contexto de la investigacion, es necesa-
rio recurrir a las siguientes definiciones:

Arrendamiento: “Hay arrendamiento cuando las dos partes contratan-
tes se obligan reciprocamente, una, a conceder el uso o goce temporal de
una cosa, y la otra, a pagar por ese uso o goce un precio cierto” (Codigo
Civil Federal, 2020), asi se establece en el articulo 2398.

Bienes Inmuebles: de acuerdo a la naturaleza de la presente investi-
gacion, son bienes inmuebles, entre otros, el suelo y las construcciones
adheridas a €I, como lo funda el articulo 750, fraccion I (Codigo Civil
Federal, 2020); definicion apropiada para el estudio.

Ahora bien, analizando el objeto de la investigacion, el articulo que
especifica los ingresos, estos considerados acumulables, es el 114 de la
LISR, refiriéndose a los bienes inmuebles y certificados que amparen bie-
nes inmuebles destinados a la obtencion de ingresos por arrendamiento vy,
en general, por otorgar el uso o goce temporal de bienes inmuebles.

Los ingresos de las personas fisicas pueden provenir de arrendamiento o
subarrendamiento y, en general, por otorgar a titulo oneroso el uso o goce
temporal de bienes inmuebles, en cualquier otra forma, asi como de los
rendimientos de certificados de participacion inmobiliaria no amortizables.
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Por otro lado, el articulo 115 de la LISR, detalla las diferentes eroga-
ciones que pueden deducir para degradar el ingreso y, por lo consiguiente,
determinar la base gravable para determinar el impuesto correspondiente.

En lo referente a las deducciones, estas deberan ser las autorizadas,
dentro de las que podran considerar:

o Impuesto predial.

o Impuestos locales.

e Gastos de mantenimiento.
e Intereses reales.

e Los salarios, comisiones y honorarios pagados, asi como los im-
puestos de estos.

e Las primas de seguros que amparen los bienes respectivos.
e Las inversiones en construcciones.

Por otro lado, existe la opcion de considerar el 35% de los ingresos por
arrendamiento o, en general, por el uso o goce temporal de bienes inmue-
bles, adicionando el impuesto predial en sustitucion de las deducciones
autorizadas. Para el supuesto de subarrendamiento, la inica deduccion
autorizada que pueden considerar es el importe de las rentas pagadas por
arrendatario al arrendador.

En cuanto al articulo 116 de la LISR, se establecen diferentes modali-
dades de pagos provisionales que deben efectuar los contribuyentes que
obtengan esos ingresos, los cuales dependen de los ingresos percibidos
en el periodo. Los ingresos obtenidos mediante fideicomiso, los pagos
provisionales los presenta la institucion de crédito, como se estipula en el
articulo 117 de la LISR, inicamente la persona fisica presenta la declara-
cion anual.

Los pagos provisionales que deberan efectuar los contribuyentes seran
mensuales, teniendo la opcion de realizarlos trimestralmente, en el su-
puesto que los ingresos mensuales no excedan de diez salarios minimos
generales elevados al mes ($123.22X10=1,232.20 x 30= 36,966.00). El
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salario minimo referido fue determinado por el H. Consejo de Represen-
tantes de la Comision Nacional de los Salarios Minimos, que fija los sa-
larios minimos general y profesionales que habran de regir a partir del 1°
de enero de 2020, tal como se publico el 23 de diciembre de 2019 (Diario
Oficial de la Federacion, 2020).

Por ultimo, en el articulo 118 de la LISR, se encuentran las obligacio-
nes de los contribuyentes que obtengan ese tipo de ingresos, dentro de las
que se sefalan en la fraccion IV, que textualmente dice: “Presentar decla-
raciones provisionales y anual en los términos de esta ley”.

Las obligaciones fiscales que deben cumplir son las siguientes:
e Solicitar el RFC.

e Llevar contabilidad. No estan obligados quienes hayan optado por
la deduccion del 35%.

 Expedir comprobantes.

e Presentar declaraciones provisionales y anual en los términos de
esta Ley.

e Informar a las autoridades fiscales, de las contraprestaciones recibi-
das en efectivo, en moneda nacional, asi como en piezas de oro o de
plata, cuyo monto sea superior a cien mil pesos.

Determinacion y entero de los pagos provisionales del impuesto

Como lo establece la a Ley del Impuesto sobre la Renta en su articulo
116, pueden existir dos modalidades de pagos provisionales que los con-
tribuyentes deben realizar cuando obtengan ingresos por arrendamiento,
o por otorgar el uso o goce temporal de bienes inmuebles y realizarlos a
mas tardar el dia 17 del mes inmediato posterior al que corresponda el
pago, bien sean estos:

e Mensual.

e Trimestral.
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La determinacién del pago provisional se obtendré aplicando la tarifa
mensual o trimestral (Anexo 8 de la Resolucion Misceldnea Fiscal para
2020, 2020), a la que resulte de disminuir a los ingresos del mes o del
trimestre, el monto de las deducciones del periodo mensual o trimestral,
al resultado acreditar las retenciones efectuadas por las personas morales.

La tarifas mensual y aplicable son las siguientes:

Tabla 7.

Tarifa aplicable para el calculo de los pagos provisionales mensuales co-
rrespondientes a 2020, que efecttien los contribuyentes a que se refiere el
capitulo II1, del titulo IV de la Ley del Impuesto Sobre la Renta, que ob-
tengan ingresos por arrendamiento y, en general, por el otorgamiento del
uso o goce temporal de bienes inmuebles

Limite inferior Limite superior Cuota fija Por ciento para aplicarse
sobre el excedente del limite
inferior
$ $ $ %
0.01 578.52 0.00 1.92
578.53 4,910.18 11.11 6.40
4,910.19 8,629.20 288.33 10.88
8,629.21 10,031.07 692.96 16.00
10,031.08 12,009.94 917.26 17.92
12,009.95 24,222.31 1,271.87 21.36
24,222.32 38,177.69 3,880.44 23.52
38,177.70 72,887.50 7,162.74 30.00
72,887.51 97,183.33 17,575.69 32.00
97,183.34 291,550.00 25,350.35 34.00
291,550.01 En adelante 91,435.02 35.00
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Tabla 8.

Tarifa aplicable para el célculo de los pagos provisionales trimestrales
correspondientes a 2020, que efectiien los contribuyentes a que se refiere
el capitulo III, del titulo IV de la Ley del Impuesto sobre la Renta, que
obtengan ingresos por arrendamiento y, en general, por el otorgamiento
del uso o goce temporal de bienes inmuebles

Limite inferior Limite superior Cuota fija Por ciento para
aplicarse sobre el
excedente del limite
inferior
$ $ $ %

0.01 1,735.56 0.00 1.92
1,735.57 14,730.54 33.33 6.40
14,730.55 25,887.60 864.99 10.88
25,887.61 30,093.21 2,078.88 16.00
30,093.22 36,029.82 2,751.78 17.92
36,029.83 72,666.93 3,815.61 21.36
72,666.94 114,533.07 11,641.32 23.52
114,533.08 218,662.50 21,488.22 30.00

218,662.51 291,549.99 52,727.07 32.00
291,550.00 874,650.00 76,051.05 34.00
874,650.01 En adelante 274,305.06 35.00




Tabla 9.

Tarifa para el calculo del impuesto correspondiente al ejercicio 2020

Limite inferior ~ Limite superior Cuota fija Por ciento para
aplicarse sobre el
excedente del limi-
te inferior
$ $ $ %
0.01 6,942.20 0.00 1.92
6,942.21 58,922.16 133.28 6.40
58,922.17 103,550.44 3,460.01 10.88
103,550.45 120,372.83 8,315.57 16.00
120,372.84 144,119.23 11,007.14 17.92
144,119.24 290,667.75 15,262.49 21.36
290,667.76 458,132.29 46,565.26 23.52
458,132.30 874,650.00 85,952.92 30.00
874,650.01 1,166,200.00 210,908.23 32.00
1,166,200.01 3,498,600.00 304,204.21 34.00
3,498,600.01 En adelante 1,097,220.21 35.00

Caso practico No. 1. Pago provisional mensual con deduccion normal
(arrendamiento).

Tabla 10.

Conceptos de ingresos acumulables y deducciones autorizadas del pago
provisional de enero, ejercicio 2020

Concepto Enero
Ingresos 100,000.00
Totales 100,000.00
Egresos
Sueldos 10,000.00
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IMSS 2,900.00

INFONAVIT 0.00
SAR 0.00
2% sobre ndéminas 200.00
Impuesto predial 500.00
Mantenimiento 15,000.00
Papeleria 3,000.00
Deduccion por inversion. 300.00
Seguro de inmueble 1,000.00
Totales 32,900.00

Nota: El 50% de los ingresos fue percibido de personas morales.

Tabla 11.

Determinacion ingreso gravable del pago provisional de enero, ejercicio 2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso acumulable 100,000.00
- Deducciones autorizadas 32,900.00
= Ingreso gravable 67,100.00
Tabla 12.

Determinacion del pago provisional del ISR de enero, ejercicio 2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso gravable 67,100.00
- Limite inferior 38,177.70
= Excedente del limite 28,922.30
inferior
X Tasa 30.00%
= Impuesto marginal 8,676.69
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Cuota fija
Determinacion ISR
Retencion
Pago provisional men-
sual a enterar
Pago provisional men-
sual a pagar

7,162.74
15,839.43
5,000.00
10,839.43

10,839.00

Caso practico No. 2. Pago provisional mensual con deducciéon opcio-

nal (arrendamiento).

Tabla 13.

Conceptos de ingresos acumulables y deducciones autorizadas opcional
del pago provisional de enero, ejercicio 2020

Concepto Enero
Ingresos 100,000.00
Totales 100,000.00
Egresos
Sueldos 10,000.00
IMSS 2,900.00
INFONAVIT 0.00
SAR 0.00
2% sobre néminas 200.00
Impuesto predial 500.00
Mantenimiento 15,000.00
Papeleria 3,000.00
Deduccion por inversion 300.00
Seguro de inmueble 1,000.00
Totales 32,900.00

Nota: El 50% de los ingresos fue percibido de personas morales.
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Tabla 14.

Determinacion de la deduccion opcional del pago provisional de enero,
ejercicio 2020

Deduccion = Ingresos X 35.00% + Impuesto
opcional predial
Deduccién = 100,000.00 X 35.00% + 500.00
opcional
Deduccion = 35,000.00 + 500.00
opcional
Deduccion = 35,500.00
opcional
Tabla 15.

Determinacion ingreso gravable del pago provisional de enero, ejercicio
2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso acumulable 100,000.00
- Deducciones autoriza- 35,500.00
das
= Ingreso gravable 64,500.00
Tabla 16.

Determinacion del pago provisional del ISR de enero, ejercicio 2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso gravable 64,500.00
Limite inferior 38,177.70
= Excedente del limite inferior 29,322.30
X Tasa 30.00%
= Impuesto marginal 7,896.69
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+ Cuota fija 7,162.74

= Determinacion ISR 15,059.43

- Retencion 5,000.00

= Pago provisional mensual a 10,059.43
enterar

= Pago provisional mensual a 10,059.00
pagar

Caso practico No. 3. Pago provisional mensual (subarrendamiento).

Tabla 17.

Conceptos de ingresos acumulables y deducciones autorizadas del pago
provisional de enero, ejercicio 2020

Concepto Enero
Ingresos 100,000.00
Totales 100,000.00
Egresos
Rentas 56,000.00

Nota: El 50% de los ingresos fue percibido de personas morales.

Tabla 18.

Determinacion ingreso gravable del pago provisional de enero, ejercicio
2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso acumulable 110,000.00
- Deducciones autorizadas 56,000.00
= Ingreso gravable 54,000.00
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Tabla 19.

Determinacion del pago provisional del ISR de enero, ejercicio 2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso gravable 54,000.00
- Limite inferior 38,177.70
= Excedente del limite inferior 15,822.30
X Tasa 30.00%
= Impuesto marginal 4,746.69
+ Cuota fija 7,162.74
= Determinacion ISR 11,909.43
Retencion 5,500.00
= Pago provisional mensual a enterar 6,409.43
= Pago provisional mensual a pagar 6,409.00

Caso practico No. 4. Pago provisional trimestral con deduccion normal
(arrendamiento).

Tabla 20.

Conceptos de ingresos acumulables y deducciones autorizados del pago
provisional 1° trimestre, ejercicio 2020

Concepto Enero Febrero Marzo
Ingresos 10,000.00 12,000.00 8,000.00
Totales 10,000.00 12,000.00 8,000.00
Egresos
Sueldos 1,000.00 1,200.00 600.00
IMSS 290.00 348.00 174.00
INFONAVIT 0.00 110.00 0.00
SAR 0.00 13.00 0.00
2% sobre néminas 20.00 24.00 12.00
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Impuesto predial 500.00 0.00 500.00

Mantenimiento 1,500.00 1,000.00 500.00
Papeleria 300.00 200.00 150.00
Deduccion por 300.00 300.00 300.00
inversion
Seguro de inmueble 500.00 500.00 500.00
Totales 4,410.00 3,695.00 2,736.00

Nota: E1 50%
de los ingresos
fue percibido de
personas morales.

Tabla 21.

Determinacion ingreso gravable del pago provisional 1° trimestre, ejerci-
cio 2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso acumulable 30,000.00
- Deducciones autorizadas 10,841.00
= Ingreso gravable 19,159.00
Tabla 22.

Determinacion del pago provisional 1° trimestre, ejercicio 2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso gravable 19,159.00
- Limite inferior 14,730.55
= Excedente del limite in- 4,428.45
ferior
X Tasa 10.88%
= Impuesto marginal 481.82
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+ Cuota fija 864.99

= Determinacion ISR 1,346.81
- Retencion 900.00
= Pago provisional 446.81

trimestral a enterar

= Pago provisional 447.00
trimestral a pagar

Caso practico No. 5. Pago provisional trimestral con deduccion opcio-
nal (arrendamiento).

Tabla 23.

Conceptos de ingresos acumulables y deducciones autorizadas opcional
del pago provisional 1° trimestre, ejercicio 2020

Concepto Enero Febrero Marzo
Ingresos 10,000.00 12,000.00 8,000.00
Totales 10,000.00 12,000.00 8,000.00
Egresos

Impuesto 500.00 0.00 500.00
predial
Totales 500.00 0.00 500.00

Nota: El 50% de los ingresos fue percibido de personas morales.
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Tabla 24.

Determinacion de la deduccion opcional del pago provisional 1° trimes-

tre, ejercicio 2020

Deduccién = Ingresos X 35.00% 3 Impuesto
opcional acumulables predial
Deducciéon = 30,000.00 X 35.00% + 1,000.00

opcional
Deduccion = 10,500.00 + 1,000.00
opcional
Deduccion = 11,500.00
opcional
Tabla 25.
Determinacion ingreso gravable del pago provisional 1° trimestre, ejerci-
cio 2020
Signo Conceptos Importe
Ingresos acumulables 30,000.00
- Deducciones autoriza- 11,500.00
das
= Ingreso gravable 18,500.00
Tabla 26.

Determinacion del pago provisional 1° trimestre, 2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso gravable 18,500.00
- Limite inferior 14,730.55
= Excedente del limite inferior 3,769.45
X Tasa 10.88%
= Impuesto marginal 410.12
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+ Cuota fija 864.99

= Determinacion ISR 1,275.11

- Retencion 900.00

= Pago provisional trimestral a 375.11
enterar

= Pago provisional trimestral a 375.00
pagar

Caso practico No. 6. Pago provisional cuatrimestral por los ingresos
obtenidos por fideicomiso, el cual debe realizarlo la institucion de crédito
que administra el fideicomiso.

Tabla 27.

Determinacion del pago provisional 1° cuatrimestre 2020

Signo Conceptos Importe
Ingresos acumulables 370,000.00

X Tasa 10.00%

= Pago provisional 375.11

cuatrimestral a enterar

= Pago provisional 375.00
cuatrimestral a pagar

Caso practico No. 7. Ultimo pago provisional considerando todos los
ingresos acumulables y deducciones autorizadas, como si fuera declara-
cion anual.
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Tabla 28.

Determinacion ingreso gravable del ultimo pago provisional, ejercicio
2020

Signo Conceptos Importe
Ingresos acumulables 1'850,000.00
- Deducciones 356,865.00
autorizadas
= Ingreso gravable 1'493,135.00

Nota: El 50% de los ingresos fue percibido de personas mo-
rales, en los meses de 02, 04, 06, 08, 10 y 12.

Tabla 29.

Determinacion del ultimo pago provisional, ejercicio 2020

Signo Conceptos Importe
Ingreso gravable 1’493,135.00
- Limite inferior 874,650.01
= Excedente del limite 1°405,669.99
inferior
X Tasa 32.00%
= Impuesto marginal 449,814.40
+ Cuota fija 210.908.23
= Ultimo pago 660,722.63
provisional a enterar
= Ultimo pago 660,723.00

provisional a enterar

- Pago provisional 36,543.00
enterado a enero

- Pago provisional 37,773.00
enterado a febrero
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- Pago provisional 35,481.00
enterado a marzo

- Pago provisional 27,573.00
enterado a abril

- Pago provisional 58,679.00
enterado a mayo

- Pago provisional 50,974.00
enterado a junio

- Pago provisional 56,160.00
enterado a julio

- Pago provisional 54,694.00

enterado a agosto

- Pago provisional 57,566.00
enterado a septiembre
- Pago provisional 46,992.00
enterado a octubre
- Pago provisional 72,666.00
enterado a noviembre

- Retencion en febrero 6,000.00

- Retencion en abril 3,500.00
- Retencion en junio 8,000.00
- Retencion en agosto 9,000.00
- Retencion en octubre 10,000.00
- Retencion en diciembre 11,000.00
= Ultimo pago 78,122.000

provisional a pagar

Como se observa en los ejercicios practicos presentados, la persona
fisica tiene diferentes expectativas u opciones para tributar y cumplir ca-
balmente con las obligaciones fiscales, impuestas por las leyes tributarias
vigiladas por las autoridades hacendarias.
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Las expectativas u opciones contempladas por las leyes fiscales que
puede el contribuyente persona fisica considerar, son las siguientes:

e Considerar el 35% de los ingresos obtenidos en lugar de las eroga-
ciones realizadas como deducciones autorizadas; articulo 115 se-
gundo parrafo (Ley del Impuesto sobre la Renta, 2020).

e Reflexionar en la presentacion de los pagos provisionales, de men-
suales a trimestrales, cuando los ingresos mensuales no excedan de
diez salarios minimos generales elevados al mes ($ 123.22 X10 =
1,232.20 x 30=36,966.00); articulo 116, tercer parrafo (Ley del Im-
puesto sobre la Renta, 2020).

e Razonar el determinar el Gltimo pago provisional considerando la
totalidad de los ingresos acumulables, asi como las deducciones del
afio de calendario en lugar de las del periodo, aplicando la tarifa
del articulo. 152 articulo 194 (Reglamento de la Ley del Impuesto
sobre la Renta, 2020).

e Poder deducir el excedente de los ingresos acumulables y las de-
ducciones autorizadas, cuando las segundas sean superiores a los
primeros; de los demaés ingresos acumulables a la declaracion anual
con excepcion de los ingresos del titulo IV, capitulo I y II del arti-
culo 195 (Reglamento de la Ley del Impuesto sobre la Renta, 2020)

e Aplicar las deducciones autorizadas cuando no se efectiien en un
periodo; en los periodos siguientes del mismo ejercicio; articulo
197, tercer parrafo (Reglamento de la Ley del Impuesto sobre la
Renta, 2020).

e Aplicar las deducciones autorizadas cuando no se efectien al pre-
sentar la declaracion anual; articulo 197, tercer parrafo (Reglamen-
to de la Ley del Impuesto sobre la Renta, 2020).

e Optar por aplicar el excedente, cuando las deducciones autorizadas
sean mayores a los ingresos acumulables del periodo, en los pe-
riodos siguientes del mismo ejercicio; articulo 197, cuarto parrafo
(Reglamento de la Ley del Impuesto sobre la Renta, 2020).
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Métodos y materiales

La presente es una investigacion documental y descriptiva, la cual se en-
foco principalmente en el régimen fiscal de personas fisicas de los ingre-
sos por arrendamiento y en general por otorgar el uso o goce temporal de
bienes inmuebles.

La metodologia de esta investigacion es cualitativa y cuantitativa, por
lo que en lo concerniente a lo primero, se refiere a las condiciones de las
situaciones a investigar y en cuanto a lo cuantitativo, alude a los célculos
y determinacion de resultados de un fendmeno o situacion especifica.

El método de estudio consistid en la revision, seleccion, identificacion,
analisis, determinacion, interpretacion y conclusion de las diversas dis-
posiciones fiscales aplicables a los diferentes casos practicos expuestos
de los ingresos por arrendamiento y, en general, por otorgar el uso o goce
temporal de bienes inmuebles que obtienen las personas fisicas, objeto de
esta investigacion.

La informacién obtenida en su contexto natural; es decir, se habla con
profundidad y exactitud de tratar de obtener el mejor entendimiento posi-
ble sobre el tema a tratar, por un lado; y por el otro, la determinaciéon de
las contribuciones fiscales determinadas en los casos practicos. Ademas,
se eligié dicha metodologia ya que a través de esta se analizo la informa-
cion obtenida mediante diversas fuentes, la cual fue considerada general
numérica que contribuye al entendimiento de dicho régimen fiscal.

Los instrumentos de recoleccion de la informacion fueron a través de
la consulta documental en diversas fuentes tanto fisicas como electroni-
cas, las cuales se obtuvieron de libros, asi como del prontuario fiscal, re-
vistas, paginas web, computadora de escritorio y portatiles entre otras, de
igual manera posteriormente se llevo a cabo el analisis para la descripcion
de los resultados obtenidos.

102



Discusion de resultados

Para los efectos de la Ley del Impuesto sobre la Renta, ley sustantiva fis-
cal especifica, reguladora de la determinacion de las contribuciones por la
obtencion de ingresos por arrendamiento y en general por otorgar el uso
o goce temporal de bienes inmuebles que obtienen las personas fisicas.

La referida ley, no menciona explicitamente los ingresos por otorgar
el uso o goce temporal de bienes inmuebles, expresando que: “Se consi-
deran ingresos por otorgar el uso o goce temporal de bienes inmuebles:
Los provenientes del arrendamiento o subarrendamiento y en general por
otorgar a titulo oneroso el uso o goce temporal de bienes inmuebles, en
cualquier otra forma, asi como Los rendimientos de certificados de parti-
cipacion inmobiliaria no amortizables” (articulo XXX).

Por lo anterior, se puede inferir que el arrendamiento es el derecho
por el que una persona puede usar los bienes de otra y disfrutar de sus
beneficios, con la obligacion de conservarlos y cuidarlos como si fueran
propios, esto es lo que se entiende como usufructo y cualquier otro acto
relacionado, independientemente de la forma juridica que al efecto se uti-
lice, por el que una persona permita a otra usar o gozar temporalmente
bienes tangibles, a cambio de una contraprestacion.

Como se puede observar, pueden concurrir diversos escenarios para
las personas fisicas que obtengan ingresos por arrendamiento y, en gene-
ral, por otorgar el uso o goce temporal de bienes inmuebles, dependiendo
el escenario en que se sitien, ya que las leyes fiscales les proporcionan
opciones o exceptivas para el cumplimiento de las obligaciones fiscales,
con el cumplimiento de requisitos de procedencia, asi como de tiempo y
forma, como se mencionan a continuacion:

e Aplicar la deduccion opcional, en vez de las deducciones autoriza-
das, pero dicha opcidn es por el ejercicio fiscal.

e Identificar la presentacion de los pagos provisionales mensuales a
trimestrales, de acuerdo a su situacion y oportunidad.

« Evaluar presentar el ultimo pago provisional como si fuera la decla-
racion anual, si es aplicable.

103



« Las deducciones autorizadas en exceso, la posibilidad de deducirlas
en la declaracion anual.

e Cuando no se efectiien las deducciones autorizadas en un periodo,
la posibilidad de deducirlas en los periodos siguientes del mismo
ejercicio.

o Considerar las deducciones autorizadas cuando no se efectien en
algtn periodo, al presentar la declaracion anual.

e Optar por aplicar el excedente de las deducciones autorizadas a los
ingresos acumulables del periodo.

Conclusiones o reflexiones

Después de realizar la investigacion, de haber revisado, seleccionado,
identificado y analizado los resultados obtenidos con cada uno de los
casos practicos, apoyados con los métodos y materiales referidos en el
cuerpo de la presente investigacion, se teoriza que las personas fisicas
que obtengan ingresos por arrendamiento y en general por otorgar el uso
o goce temporal de bienes inmuebles, de acuerdo a lo establecido en la
Ley del Impuesto sobre la Renta, estaran sujetos a cumplir con los pagos
provisionales y obligaciones mencionados en dicha ley.

Aunado a lo anterior, cuando dichos pagos los efectuen las personas
morales, estas tendran la obligacion de retener una tasa del 10% al monto
de los mismos, debiendo disminuir dicho monto las personas fisicas en su
pago provisional del periodo determinado.

Por otro lado, en el supuesto que los ingresos por arrendamiento y, en
general, por otorgar el uso o goce temporal de bienes inmuebles de las
personas fisicas, sean obtenidos mediante fideicomiso, sera la institucion
de crédito que cumpla con la determinacion y entero de los pagos provi-
sionales, debiendo ser el 10% de los ingresos. Las personas fisicas tienen
como unica obligacion, la presentacion de la declaracion anual.
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Por ultimo, se debe hacer énfasis en que las expectativas tributarias u
opciones disponibles para los contribuyentes personas fisicas que obten-
gan ingresos por otorgar el uso o goce temporal de bienes inmuebles, de
conformidad con la Ley del Impuesto sobre la Renta, dependera de cada
uno de los contribuyentes segin el contexto en que se encuentren, toman-
do en consideracion la exposicion de los casos practicos presentados.

De lo contrario, dichos contribuyentes se ubicarian en algin escenario
de riesgo por el incumplimiento de los requisitos en tiempo y forma soli-
citados por la autoridad fiscal, al decidirse por alguna exceptiva u opcion
contempladas por la ley.
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Resumen

El tema del dafio hacia el medio ambiente fue tomando relevancia en el
pais debido a los altos indices de contaminacion que muestran las esta-
disticas. Esto se ha convertido en un componente determinante para el
disefio y la implementacion de nuevas politicas, asi como impuestos para
tratar de combatir dicha problematica.

Por lo tanto, el objetivo general de esta investigacion fue exponer la
forma en que se lleva a cabo el sistema de los impuestos ambientales en
México, para poder conocer su impacto en el medio ambiente.

La metodologia para la presente investigacion es cualitativa, a través
de la busqueda de articulos, leyes y opiniones sobre la implementacion de
este tipo de impuestos; mientras que el método utilizado es el explicativo,
el cual busca encontrar las razones o causas que ocasionan ciertos feno-
menos, en este caso los impuestos ambientales en nuestro pais. Basado en
ello, es posible decir que el aumento de los problemas ambientales en el
mundo ha obligado a varios paises a disefar politicas publicas que con-
tribuyan a reducir la contaminacidon ambiental, sin afectar el crecimiento
econdmico.

Como conclusion de dicha investigacion se encontrd que los impuestos
estan etiquetados y que los ingresos obtenidos se usen con un fin en par-
ticular, de acuerdo al impuesto que los cause. Esto para facilitar la toma
de decisiones en cuanto al ingreso y gasto necesario de una actividad que
contamina en particular, es decir, es mas facil introducir o aumentar un
impuesto si se dan a conocer claramente sus beneficios.
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Introduccion

Los impuestos ambientales son uno de los principales instrumentos con
los que cuenta la economia ambiental para proteger y conservar el medio
ambiente, ya que mediante estos se intenta reducir el impacto negativo
que produce la actividad econémica (Conde, 2016).

Antes de comenzar a analizar qué son, se va a describir la relacion que
existe entre la economia y el medio ambiente. Al hablar de estos concep-
tos, se tienden a considerar como dos variables nada afines. Sin embargo,
estos dependen uno del otro, ya que sin una calidad minima del entorno
no seria posible la actividad econdmica y, por consiguiente, las personas
dependemos de los ecosistemas, ya que estos nos proveen de los recursos
naturales necesarios para el sostenimiento de la vida.

Para evitar problemas ambientales y para no tener que hacer frente
a los costos generados por la contaminacién, los gobiernos cuentan con
distintos instrumentos, entre los que se encuentran los impuestos ambien-
tales, que contribuyen a reducir dicha contaminacion sin afectar el creci-
miento economico (Global, 2015).

La aplicacion de estos permite controlar y reducir la cantidad de re-
siduos que se envian al medio ambiente y como tal, reducir parte de los
problemas que se hayan generado. Por otro lado, estos impuestos logran
minimizar las consecuencias negativas que generan ciertas actividades
econdmicas, es decir, se logra incluir en el célculo econémico los dafios
que esas actividades provocan en el medio ambiente.

En este sentido, se establece que la aplicacion de normas tributarias
de caracter ambiental, podrian favorecer la concientizacion de los entes
econdmicos para producir o realizar una actividad econdémica sin afectar
el medio ambiente y los recursos naturales.
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En la presente investigacion se pretende exponer como se desarrollan
dichos impuestos en nuestro pais para conocer su impacto en el medio am-
biente, asi como las medidas que ha tomado el gobierno con referencia a
estos. Asi mismo se explica la importancia de contar con tributos ambien-
tales en el sistema de recaudacion fiscal mexicano, con el objetivo de tratar
de concientizar a los contribuyentes sobre el pago de dichos impuestos.

Igualmente tiene como proposito de alimentar la cultura tributaria de
los mexicanos, ya que el conocer los impuestos que se tributan en el pais
y su importancia es de vital relevancia para que todos los ciudadanos ten-
gan nocidn del beneficio que se obtiene de los mismos para la economia
del pais y, en el caso de los impuestos verdes, se busca reducir el impacto
ambiental que algunas de las actividades economicas generan al medio
ambiente, como se mencionaba anteriormente.

Antecedentes del problema

En Impuestos ambientales en México (Figueroa, 2019), su autor analiza
las posibles aplicaciones de los impuestos en materia de medio ambiente
en la economia mexicana como mecanismo para crear conciencia entre la
poblacion sobre la importancia del cuidado del medio ambiente. Ademas
de mostrar que los impuestos ambientales pueden ser utilizados por el
gobierno mexicano a fin de recaudar ingresos para financiar aquellos pro-
gramas que ayuden a minimizar los efectos del cambio climatico.

Ahora bien, otro autor (Barde, 2018) en su escrito llamado Refor-
mas fiscales ambientales: Una revision de la experiencia de paises de la
OCDE comenta queaquellos que contaminan son quienes deben pagar los
impuestos, cargos y permisos ambientales, a fin de que sus decisiones par-
ticulares consideren los costos generados; de esta manera, se apropian del
dafio que generan para el resto de la sociedad. Por un lado, los impuestos
ambientales generan ingresos que pueden tener un destino especifico para
la conservacion o el mantenimiento de los recursos naturales, al tiempo
que afecta de manera positiva en el comportamiento y crean incentivos
para disminuir el impacto negativo sobre el entorno ambiental.
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La investigacion sobre la Politica Fiscal en México y las iniciativas y
derechos en impuestos ambientales (Rios, 2018), habla de coémo hasta el
momento, los logros en cuestion ambiental en nuestro pais han sido po-
cos, debido a que se percibe que el medio ambiente no es atin una de las
prioridades del presupuesto federal, por lo que resulta necesario estable-
cer un didlogo mucho mas profundo y permanente con el Congreso de la
Union. Esto para aplicar de manera mas efectiva e igualitaria los impues-
tos ambientales a quienes contribuyen al deterioro y dafio de los recursos
naturales que se perciben, para de esta manera regular dichas actividades
y, a la vez, obtener una retribucion que sea aplicada a la conservacion de
dichos recursos.

En el estudio sobre Andalisis, diagndstico y propuesta de creacion de
ilncentivos economicos para empresas sustentables, de Berger Garcia,
Torres Herndndez, Gutiérrez Moreno y Becerra Pefia (2017), se expone
que México ocupa el lugar 20 de 21 en el Indice de Impuestos Verdes, lo
que denota un uso relativamente bajo de instrumentos fiscales en el am-
bito de la politica ambiental; de la clasificacion por categoria de politica,
realizada en el mismo reporte, la nacion mexicana Unicamente figura en
control de la contaminacion y proteccion del ecosistema, donde sostie-
ne la tercera posicion junto a Francia, Sudafrica, Reino Unido y Estados
Unidos. Con ello es posible apreciar la poca presencia y aplicacion de
impuestos ambientales en nuestro pais y la gran necesidad de incentivar
instrumentos fiscales que los promueven, para aumentar la recaudacion
de impuestos por este concepto y asi poder revertir el dafio causado.

Por otra parte, Corichi (2019), en un articulo sobre impuestos ambien-
tales, comenta que la recaudacion a través de dichos impuestos es aun un
escenario poco explorado en el sistema fiscal mexicano. Sin embargo, la
ineludible marca de las empresas contaminantes es cada vez mayor, en
todos los sentidos. Comunidades afectadas, familias desplazadas, dafios a
la salud, pero también consecuencias sociales que son poco abordadas por
estos sistemas impositivos, que muchas veces no culminan con politicas
y recursos orientados a resolver problemas publicos. La recaudacion de
estos impuestos no es muy conocida en México debido a la poca cultura
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tributaria que se vive en el pais, es decir, al desconocimiento del tema en
la sociedad y, sin duda, es de gran importancia debido a que se necesita
presupuesto para de alguna manera enmendar un poco el dafio causado al
medio ambiente dia con dia.

En el articulo Impuestos ambientales al carbono en México y su pro-
gresividad: una revision analitica, Reynoso (2016) expone la importancia
de los impuestos ambientales para la mitigacion del cambio climatico,
realiza un andlisis de la implementacion de un impuesto a la gasolina. En
México un impuesto de este tipo no tendria regresion y busca causar un
impacto en el cuidado del medio ambiente.

Jean Acquatella, en el andlisis Aplicacion de instrumentos economicos
en la gestion ambiental de América Latina y el Caribe (2001), mencio-
na que para llegar a este resultado en México se aplicaron estudios de
caso acerca de los aranceles cero y depreciacion acelerada para equipo
de control y prevencion de contaminacion, el sobreprecio a la gasolina,
derechos por uso o aprovechamiento de bienes publicos: flora, fauna, etc.,
financiamiento y subsidio a proyectos de plantacion y manejo forestal en
areas forestalmente devastadas, etc. Esto para observar como se encontra-
ba el pais en este sentido ambiental y las medidas que podrian adoptarse
(Acquatella, 2001).

Finalmente, es facil apreciar como los diversos autores coinciden en la
gran importancia que tiene la implementacion de impuestos que ayuden
al cuidado y preservacion del medio ambiente en nuestro pais, esto con
la finalidad extrafiscal de disminuir los efectos negativos en el mismo,
que generan muchas empresas y productos que actualmente se consumen
en exceso y, de la misma manera, recaudar ingresos que contribuyan a la
mejora del pais.
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Planteamiento del problema

Actualmente el dafio hacia el medio ambiente ha ido tomando relevancia
en el pais debido a los altos indices de contaminacion que muestran las
estadisticas. Esto se ha convertido en un componente determinante para
el disefio y la implementacion de nuevas politicas, asi como impuestos
para tratar de combatir dicha problematica. Lo que se pretende con dichas
politicas es lograr un equilibrio entre la economia del pais y el cuidado
del medio ambiente.

En el 2017, el Centro de Investigacion Econdémica y Presupuestaria
(CIEP), como una organizacion civil sin fines de lucro, encargada de
democratizar la informacidn en temas fiscales, publicé un estudio sobre
impuestos ambientales, donde se puede observar que de los paises que
tienen cargas fiscales por dichos impuestos, México es el que percibe la
recaudacion mas baja; en los Gltimos afios fue el Ginico pais con una rela-
cion negativa de -0.8% en porcentaje de su Producto Interno Bruto (PIB).

Las contribuciones relacionadas con los impuestos al medio ambiente,
a nivel federal, son: el Impuesto Especial sobre Produccion y Servicios
(IEPS), el Impuesto Sobre Automoviles Nuevos (ISAN) y los impuestos a
los combustibles fosiles (vigentes a partir de 2014). En México sobresale
el sector transporte como el de mayor emision de contaminantes, seguido
por la electricidad y produccion de calor.

Al considerar la emision de CO2 en los ultimos afos, no se percibe un
cambio significativo por el tipo de contaminante, sino todo lo contrario,
se puede observar un incremento (Naturales, 2015).

Cabe mencionar que el dicho monto negativo de los impuestos am-
bientales en México, tiene que ver con el subsidio que venia otorgando el
Gobierno Federal a los ingresos asociados a los impuestos ambientales,
como lo es el Impuesto sobre Produccion y Servicios (IEPS), aplicable a
las gasolinas y diésel. El impuesto al consumo de estos combustibles se
convirtié en subsidio cuando los precios internacionales del petrdleo eran
altos y el Gobierno Federal tuvo la necesidad de compensar a Petréleos
Mexicanos (PEMEX) la diferencia entre los precios internacionales y los
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precios internos por la venta de gasolina y diésel, que habian sido fijados
por el gobierno a un menor costo.

De acuerdo con la Ley de Ingresos de la Federacion para el Ejercicio
Fiscal 2015, el impuesto a las gasolinas y diésel que conforman parte del
IEPS para combustion automotriz dejo de tener subsidio desde dicho afio.

Acorde a los datos de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
(SHCP), en el periodo enero-octubre de 2019, la recaudacion por este gra-
vamen aportd 9.2% del total de contribuciones obtenidas, con 248,802.8
millones de pesos; mientras que en el mismo periodo del 2018 contribu-
y6 con 5.8% del total, esto es 153,937.6 millones de pesos. Es decir, los
ingresos que obtuvo el gobierno por el impuesto que cobra a la gasolina
crecieron 61.6% en términos reales y frente al mismo periodo del 2018
(Albarran, 2019). Es el crecimiento mas alto que se haya registrado desde
1998 para un periodo similar.

Uno de los programas ecoldgicos més importantes del Gobierno Fe-
deral es el Programa Nacional Forestal (PRONAFOR) (Forestal, 2020),
ejecutado por la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (SE-
MARNAT), al cual en el 2019 se le asignaron, via Presupuesto de Egre-
sos de la Federacion, $1,959,936,494.33, distribuidos en 6,676 diferentes
apoyos que fueron dispuestos de la siguiente manera (CONAFOR, 2020):

APTYOS « MONTOS PROMAFGR 2019
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Justificacion

Esta investigacion analiza la importancia de contar con impuestos am-
bientales, valorando el papel que juega la tributacion ambiental en M¢é-
xico, a través del punto de vista fiscal, en donde la finalidad de los im-
puestos verdes sea la de crear conciencia entre los agentes econémicos,
generando asi algiin cambio de postura respecto al medio ambiente, que
satisfaga las necesidades de la sociedad, ya que con el crecimiento siem-
pre se ven afectados los recursos naturales.

Los impuestos ambientales se han convertido de vital importancia en
nuestro pais debido a la ayuda que representan en la preservacion y cui-
dado del medio ambiente, gravando los comportamientos nocivos para
la salud del planeta, partiendo del sencillo principio “quien contamina,
paga”, siendo esenciales para frenar el cambio climatico. De la misma
manera su aplicacion no solo contribuye a restituir o devolver los recursos
naturales afectados, sino que también promueve el ahorro energético y
la utilizacion de fuentes renovables, desincentivan comportamientos an-
tiecoldgicos, incentivan a las empresas a innovar en sostenibilidad para
reducir los impuestos que tributan y generan recaudacion para los go-
biernos, que puede servir para bajar otros impuestos o para desarrollar
proyectos ambientales.

Es por ello que la implementacion de los impuestos ambientales debe
disminuir la contaminacion e incidir en el cambio de conducta de los
agentes econdmicos, pues estos instrumentos, que son aplicados como
impuestos en otros lugares del mundo, han demostrado su eficacia, mas
aun en la inclusion directa de los costos por los servicios que nos brindan
los recursos naturales. Por lo tanto, se requiere de una legislacion am-
biental de mejor control, en donde los objetivos de los responsables de
formular las politicas ambientales en materia de sanciones y de repara-
cion al medio ambiente sean la gestion, comando y control de los recursos
naturales por parte de las diferentes autoridades ambientales, que fueron
creadas por la ley para este fin.

La importancia de esta investigacion recae en que, como se menciona
anteriormente, es necesario implementar mas impuestos ambientales en
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nuestro pais, para lograr que todas las actividades que contaminan tengan
un gravamen.

Este proyecto busca identificar las medidas que ha tomado el gobierno
mexicano respecto a la aplicacion de dichos impuestos, ya que la recau-
dacion por medio de impuestos ambientales es un tema que aun no esta
bien cimentado dentro del sistema fiscal mexicano. Sin embargo, la huella
que estan dejando las empresas aumenta cada dia mas, puesto que se ven
afectadas tanto las comunidades como las familias del pais, asi como los
dafios a la salud que los contaminantes que emiten dichas empresas cau-
san en las personas, aunque también hay consecuencias sociales, solo que
estos sistemas les dan aun poca importancia.

La Ley de Impuestos Ambientales al igual que el ECO-ISAN, presenta
faltas en la conformacion de los elementos tributarios, distorsionando-
se la finalidad extrafiscal ambiental. Dicha ley solamente contempla tres
supuestos que son: por la contaminacion por sustancias toxicas, por el
deterioro de los ecosistemas forestales y por la pérdida de componentes
de la biodiversidad.

Por lo tanto, esta investigacion pretende conocer la eficacia de la apli-
cacion de los impuestos ambientales, si se consigue la finalidad de inter-
nalizar el impuesto y que este se refleje en el sistema de precios el costo
social ambiental.

Algunas de las formas para poder lograr la eficacia de la finalidad am-
biental de los impuestos, esta la vinculacion de estos con el problema
a combatir y la solucion de la problematica. Dicha vinculacion puede
comprobarse de tres maneras, tales como una correcta determinacion de
la cuota por las actividades que afectan a otros para mejorar o para em-
peorar, por las cuales no se paga, o no hay una compensacion o bien por
el gasto ambiental producido; el cambio de la cuota tributaria a lo que
verdaderamente contamina; y la afectacion de los ingresos obtenidos por
los tributos ambientales para otros fines especificos. Cabe destacar que
ninguno de estos métodos es sencillo y alguno de los tres podria causar
efectos contrarios a lo que pretende ambientalmente.
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Uno de los propositos de estos impuestos, es modificar el comporta-
miento de los consumidores de los bienes o servicios que causan dafio al
planeta y, a su vez, incentivar diferentes tecnologias o productos que se
vayan desarrollando en favor del medio ambiente.

Ademas, se busca que todos estos impuestos estén etiquetados, es de-
cir que los ingresos obtenidos se usen con un fin en particular, de acuerdo
al impuesto que se haya causado. Facilita la toma de decisiones en cuanto
al ingreso y gasto necesario de una actividad en concreto, o sea, es mas
facil introducir o aumentar un impuesto si se dan a conocer claramente
sus beneficios.

Sin duda unas de las principales problematicas en México son los as-
pectos culturales o, mejor dicho, la falta de cultura tributaria y desinfor-
macion en la que vive la mayor parte de la sociedad; debido a esto, se bus-
ca erradicar en la medida de lo posible esta situacion, evidenciando que
un sistema tributario con mayor €nfasis en impuestos ambientales, si pue-
de tener resultados positivos sobre la recaudacion y el medio ambiente.

Con este proyecto se busca concientizar sobre lo importante que es
para el pais y el medio ambiente contar con impuestos verdes en el siste-
ma tributario mexicano, y que a su vez se implementen nuevos, para que
mientras se trata de erradicar los dafios causados por las actividades con-
taminantes, la economia del pais obtenga un ingreso extra. Asi pues, que
las actividades que en la actualidad gravan este tipo de impuestos sigan
pagandolos, pero que también lo hagan las que contaminan, ya que atin no
existe un impuesto en nuestro sistema tributario que las grave.

Marco legal

El marco legal nos proporciona las bases sobre las cuales se sustenta la
presente investigacion, puesto que parte de diversas leyes en las que la
sociedad en general puede encontrar el fundamento de dichos impuestos
ambientales. Dentro de ello se pueden detectar las medidas a tomar para
resarcir el dafio al ambiente, asi como también las sanciones en caso de
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incumplimiento. En este apartado se hace mencion de algunas de las leyes
en materia ambiental y articulos importantes de las mismas.

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

“Articulo 40. Toda persona tiene derecho a un medio ambiente sano para
su desarrollo y bienestar. El Estado garantizara el respeto a este derecho.
El dafio y deterioro ambiental generara responsabilidad para quien lo pro-
voque en términos de lo dispuesto por la ley”.

La Constitucion acoge en el parrafo anterior del articulo 4° la obli-
gacion de proteger un medio ambiente adecuado para que toda persona
pueda disfrutar de su bienestar, resaltando con ello la importancia de los
impuestos ambientales en el pais.

Ley General del Equilibrio Ecologico y la Proteccion al Ambiente
“Articulo 50. Son facultades de la Federacion:
I La formulacion y conduccién de la politica ambiental nacional;

II La aplicacion de los instrumentos de la politica ambiental previs-
tos en esta Ley, asi como la regulacion de las acciones para la pre-
servacion y restauracion del equilibrio ecoldgico y la proteccion al
ambiente que se realicen en bienes y zonas federales;

III. La atencion de los asuntos que afecten el equilibrio ecoldgico en
el territorio nacional”.

Dichas facultades que es necesario endurecer y cumplir estrictamen-
te para obtener el beneficio y objetivo principal de los instrumentos
antes mencionados: el preservar y mantener el medio ambiente de
nuestro pais.
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“Articulo 21. La Federacién y los Estados, disefaran, desarrollaran y
aplicaran instrumentos econdémicos que incentiven el cumplimiento de
los objetivos de la politica ambiental, y mediante los cuales se buscara:

I

II

Promover un cambio en la conducta de las personas que realicen
actividades industriales, comerciales y de servicios, de tal manera
que sus intereses sean compatibles con los intereses colectivos de
proteccion ambiental y de desarrollo sustentable;

Otorgar incentivos a quien realice acciones para la proteccion, pre-
servacion o restauracion del equilibrio ecoldgico. Asimismo, debe-
ran procurar que quienes dafien el ambiente, hagan un uso indebido
de recursos naturales o alteren los ecosistemas, asuman los costos
respectivos”.

El articulo mencionado anteriormente es de suma importancia,
pues deja en claro los objetivos de la federacion con la creacion de
impuestos ambientales y su compromiso con el cumplimiento de
estos, ademas de promover una mayor equidad social en la distri-
bucion de costos y beneficios asociados a los objetivos de la politi-
ca ambiental.

“Articulo 22 Bis. Se consideran prioritarias, para efectos del otorgamien-
to de los estimulos fiscales que se establezcan conforme a la Ley de Ingre-
sos de la Federacion, las actividades relacionadas con:

I

II

La investigacion cientifica y tecnoldgica, incorporacion, innovacion
o utilizacion de mecanismos, equipos y tecnologias que tengan por
objetivo evitar, reducir o controlar la contaminacion o deterioro am-
biental, asi como el uso eficiente de recursos naturales y de energia;

La investigacion e incorporacion de sistemas de ahorro de energia 'y
de utilizacion de fuentes de energia menos contaminantes;

IIT El ahorro y aprovechamiento sustentable y la prevencion de la con-

taminacion del agua;
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En general son acreedoras de estimulos fiscales todas aquellas activi-
dades que estan relacionadas con la preservacion y restauracion del equi-
librio ecoldgico y la proteccion al ambiente, ya que de alguna manera
retribuyen a la preservacion de los ecosistemas de nuestro pais mediante
su actividad

Ley Federal de Responsabilidad Ambiental

“Articulo 10. Toda persona fisica o moral que con su accién u omision oca-
sione directa o indirectamente un dafio al ambiente, serd responsable y es-
tara obligada a la reparacion de los dafios, o bien, cuando la reparacion no
sea posible a la compensacion ambiental que proceda, en los términos de
la presente Ley. De la misma forma estara obligada a realizar las acciones
necesarias para evitar que se incremente el dafo ocasionado al ambiente”.

Esto con el fin de contribuir al principal objetivo de los impuestos am-
bientales, que no se siga contaminando y, en su caso, aplicar las com-
pensaciones ambientales que no son mas que un conjunto de medidas y
acciones generadoras de beneficios ambientales, proporcionales a los da-
flos o perjuicios ambientales causados por el desarrollo de los proyectos,
siempre que no se puedan adoptar medidas de prevencion, correccion,
mitigacion, recuperacion y restauracion eficaces.

“Articulo 19. La sancion econdmica prevista en la presente Ley, serd ac-
cesoria a la reparacion o compensacion del Dafio ocasionado al ambiente
y consistira en el pago por un monto equivalente de:

I De trescientos a cincuenta mil dias de salario minimo general vigen-
te en el Distrito Federal al momento de imponer la sancion, cuando
el responsable sea una persona fisica, y

IT De mil a seiscientos mil dias de salario minimo general vigente en
el Distrito Federal al momento de imponer la sancion, cuando la
responsable sea una persona moral.
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Dicho monto se determinara en funcion del dafio producido™.

Tal articulo tiene como finalidad establecer las cuotas de reparacion al
medio ambiente que deberan pagar las personas fisicas o morales, cuyas
actividades causen un dafo al mismo.

Ley Federal del Impuesto sobre Automoviles Nuevos

“Articulo lo.- Estan obligados al pago del impuesto sobre automdviles
nuevos establecido en esta Ley, las personas fisicas y las morales que rea-
licen los actos siguientes:

I Enajenen automoviles nuevos. Se entiende por automoévil nuevo
el que se enajena por primera vez al consumidor por el fabricante,
ensamblador, distribuidor autorizado o comerciante en el ramo de
vehiculos.

II Importan en definitiva al pais automoviles, siempre que se trate de
personas distintas al fabricante, ensamblador, distribuidor autoriza-
do o comerciante en el ramo de vehiculos”.

La base de dicho impuesto es el precio de venta, incluyendo el equi-
po opcional comun o de lujo, cobrado al consumidor por el fabricante,
ensamblador, distribuidor o comerciante autorizado en el ramo de vehi-
culos, sin tomar en cuenta los descuentos, rebajas y bonificaciones. En
el caso de importacion definitiva de automoviles, la base es el precio de
venta mas el impuesto general de importacion y demas contribuciones. El
IVA no forma parte de la base.

Ley del Impuesto Especial sobre Produccion y Servicios

“Articulo 1o. Estan obligadas al pago del impuesto establecido en esta
Ley, las personas fisicas y las morales que realicen los actos o activida-
des siguientes:
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I La enajenacion en territorio nacional o, en su caso, la importacion
de los bienes sefialados en esta Ley. Para efectos de la presente Ley
se considera importacion la introduccion al pais de bienes.

I La prestacion de los servicios sefialados en esta Ley.

El impuesto se calculara aplicando a los valores a que se refiere este
ordenamiento, la tasa que para cada bien o servicio establece el ar-
ticulo 20. del mismo o, en su caso, la cuota establecida en esta Ley.

La Federacion, el Distrito Federal, los Estados, los Municipios, los
organismos descentralizados o cualquier otra persona, aunque con-
forme a otras leyes o decretos no causen impuestos federales o estén
exentos de ellos, deberan aceptar la traslacion del impuesto especial
sobre produccidn y servicios y, en su caso, pagarlo y trasladarlo, de
acuerdo con los preceptos de esta Ley.

El impuesto a que hace referencia esta Ley no se considera violato-
rio de precios o tarifas, incluyendo los oficiales”.

El objeto de este impuesto es gravar la enajenacion e importacion de
los siguientes bienes: bebidas alcohdlicas y cerveza, alcoholes, alcohol
desnaturalizado y mieles incristalizables; tabacos labrados, gasolinas y
diésel, bebidas energizantes, bebidas con aztcares anadidos, combusti-
bles fosiles, plaguicidas y alimentos con alto contenido caldrico (densi-
dad calorica de 275 kilocalorias o mayor por cada 100 gramos: botanas,
productos de confiteria, chocolate y demas productos derivados del cacao,
flanes y pudines, 17 dulces de frutas y hortalizas, cremas de cacahuate
y avellanas, dulces de leche, alimentos preparados a base de cereales, y
helados, nieves y paletas de hielo).

El IEPS también tiene como objeto gravar los servicios por comision,
mediacion, agencia, representacion, correduria, consignacion y distribu-
cion, con motivo de la enajenacion de: bebidas alcohdlicas y cervezas,
alcoholes y mieles, tabacos labrados, bebidas energizantes, plaguicidas y
alimentos con alto contenido calorico. También se gravan los servicios de
juegos de apuestas y sorteos, y los de telecomunicaciones.
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Ley Minera

“Articulo 6. La exploracion, explotacion y beneficio de los minerales o
sustancias a que se refiere esta Ley son de utilidad publica, seran preferen-
tes sobre cualquier otro uso o aprovechamiento del terreno, con sujecion a
las condiciones que establece la misma, y Uinicamente por ley de caracter
federal podran establecerse contribuciones que graven estas actividades.

El caracter preferente de las actividades a que se refiere el parrafo ante-
rior, no tendra efectos frente a las actividades de exploracion y extraccion
del petroleo y de los demas hidrocarburos, asi como frente al servicio
publico de transmision y distribucion de energia eléctrica.

La Secretaria, previo a expedir titulos de concesion, debera solicitar
informacion necesaria a las autoridades competentes, a fin de verificar
si, dentro de la superficie en la que se solicita la concesion, se realiza al-
guna de las actividades de exploracion y extraccion de petroleo y de los
demads hidrocarburos o del servicio publico de transmision y distribucion
de energia eléctrica.

En caso de que la informacion solicitada confirme la realizacion de al-
guna de las actividades a que se refiere el parrafo segundo de este articulo
dentro de la superficie para la que se solicita la concesion, la Secretaria,
con base en un estudio técnico que realice con la Secretaria de Energia
y en el cual se determine la factibilidad de la coexistencia de activida-
des mineras con las actividades de exploracion y extraccion de petrdleo
y demads hidrocarburos, o con las de servicio publico de transmisioén y
distribucion de energia eléctrica, en la misma superficie, podra negar la
concesion minera u otorgar excluyendo la superficie que comprendan las
actividades preferentes, en la medida en que resulten incompatibles con la
explotacion minera.

Con base en el estudio a que hace referencia el parrafo anterior, la Se-
cretaria y la Secretaria de Energia podran establecer reglas de conviven-
cia entre las actividades mineras y las actividades estratégicas de explora-
cion y extraccion del petroleo y de los demas hidrocarburos y del servicio
publico de transmision y distribucion de energia eléctrica.

123



Este articulo hace alusion a que la actividad minera es una actividad
de interés publico, prioritaria sobre cualquier otra actividad o utilidad, ya
que dicha ley contempla la extraccion de minerales como un bien en si
mismo, aun con los riesgos y beneficios que esta actividad implica. La ley
otorga permisos para la exploracion y explotacion de los recursos mineros
a través de comunidades locales u otras regulaciones ambientales.

Metodologia

En esta seccion se presentan los aspectos metodologicos de la investiga-
cion. Se expone la perspectiva metodologica que se ha utilizado, la estra-
tegia de busqueda y el disefio metodoldgico de las diferentes fases de la
investigacion desarrolladas.

La orientacion metodologica que se ha elegido en la presente investi-
gacion es la cualitativa, ya que se pretende conocer los factores que han
llevado al gobierno mexicano a implementar impuestos ambientales en el
sistema tributario, a través de la busqueda de articulos, leyes y opiniones
sobre la implementacion de este tipo de impuestos, asi como la importan-
cia de contar con ellos, y los beneficios o cambios que estos generan al
pais y al ambiente.

Esta se desarrolla analizando el sistema tributario mexicano, la manera
en que los gobiernos han ido implementando dichos impuestos dentro del
sistema, con la finalidad de conocer su impacto y si las medidas tomadas
han sido suficientes para reducir el dafio ambiental en el pais.

De acuerdo con datos proporcionados por la OCDE, de todos los pai-
ses que gravan impuestos ambientales; México es el pais que recauda la
menor cantidad de este tipo de impuestos; cabe destacar que esto proviene
del subsidio que los gobiernos otorgaban a los ingresos asociados, tales
como el Impuesto sobre Produccion y Servicio (IEPS), que es aplicable a
la gasolina y el diésel.

El objetivo del sistema tributario mexicano al implementar impuestos
verdes tiene un fin extrafiscal, puesto que la intencidon no es recaudar mas,
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sino desincentivar las actividades que generan contaminantes para hacer-
los més caros.

Finalmente, en dicho estudio se pretende dar a conocer a los contribu-
yentes la importancia de contar con este tipo de impuestos, ya que como
se menciond anteriormente, México es el pais que menos impuestos ver-
des recauda, asi como también hacer énfasis en fomentar la cultura tribu-
taria en el pais para que al mismo tiempo que se consigan cantidades de
recaudacion mas altas, a la vez se logre ayudar a reducir la contaminaciéon
y el impacto ambiental que algunas actividades generan.

Método de investigacion

El objetivo aplicado en la presente investigacion es explicativo, ya que
busca encontrar las razones o causas que ocasionan ciertos fendémenos,
en este caso los impuestos ambientales en nuestro pais. La metodologia
es de caracter cualitativo, la técnica de investigacion es preponderante-
mente documental. Basado en ello, podemos decir que el aumento de los
problemas ambientales en el mundo ha obligado a varios paises a disefiar
politicas publicas que contribuyan a reducir la contaminacion ambiental
sin afectar el crecimiento econdmico. En los ultimos afos, diversas or-
ganizaciones y gobiernos, han puesto en marcha algunos ordenamientos
juridicos para regular la emision de factores contaminantes, asi como ac-
ciones de caracter fiscal que penalicen el mal uso de recursos naturales y
la contaminacion del medio ambiente.

Los gobiernos, tienen a su disposicion una gran variedad de herra-
mientas como lo son la aplicacion de leyes para el cobro de impuestos
ambientales, subsidios y regulaciones ambientales. Dentro de estas herra-
mientas, los impuestos ambientales son los mas flexibles para los entes
econdmicos de un pais, a la hora de determinar la manera menos costosa
de reducir el impacto ambiental por medio de la determinacidon de pre-
cios. En este sentido, se establece que la aplicacion de normas tributarias
de caracter ambiental, podrian favorecer la concientizacion de los entes
econdmicos para producir o realizar una actividad econdmica, sin afectar
el medio ambiente y los recursos naturales.
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Los principales motivos o razones por las que es recomendable poner
en practica un tipo de fiscalidad verde es que puede proporcionar incen-
tivos para que tanto consumidores como productores cambien de com-
portamiento en la direccion de un uso de recursos mas ecoeficiente; para
estimular la innovacion y los cambios estructurales; para reforzar el cum-
plimiento de las disposiciones normativas puede aumentar la renta fiscal,
que puede utilizarse para mejorar el gasto en medio ambiente; y/o para
reducir los impuestos sobre el trabajo, el capital y el ahorro (Jiménez-Bel-
tran, 2016).

Como sabemos los impuestos cuentan con elementos tributarios que son
la base, objeto, tasa o tarifa; en el caso de los impuestos verdes, en lugar
de existir una base existe un hecho gravable en los tributos protectores del
entorno natural, mientras que las tasas ambientales emplean tres variables,
a saber: la utilizacion o aprovechamiento especial del dominio publico, la
prestacion por parte de la administracion que traiga consigo un beneficio al
medio ambiente y la realizacion de una actividad administrativa.

Discusion de resultados

Los impuestos ambientales pueden diferenciarse de otros impuestos, de-
bido a que muchos de ellos se caracterizan en que su finalidad principal
no es recaudatoria, sino que busca corregir una externalidad negativa, sin
embargo, en nuestro pais no existe una norma o ley que avale que dichos
ingresos son utilizados de esta forma, esta informacion seria de gran ayu-
da debido a que con esto los contribuyentes podrian estar enterados de
como benefician los impuestos que estan tributando y ser mas conscientes
del dafio ocasionado.

Para que este tipo de impuestos tengan un beneficio mas directo, es
deseable que los ingresos obtenidos estén referenciados o cuenten con
un nombre especifico. Es decir, que se usen con un fin en particular. Por
ejemplo, el consumo de gasolina produce una externalidad negativa en
el resto de la poblacion en forma de aumentos en gastos de salud, por la
contaminacion del aire. Por lo tanto, seria deseable que el ingreso obte-
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nido por el Impuesto Especial Sobre Produccion y Servicios (IEPS) a las
gasolinas, sea destinado a conceptos como: atender la salud de pacien-
tes con problemas respiratorios a causa de la contaminacion, mejorar el
transporte publico, impulsar formas de transporte menos contaminantes,
por mencionar algunos.

Utilizando una pequefia muestra de paises, se observa que, al gravar
una mayor cantidad por concepto de cuestiones ambientales, la recauda-
cion incrementa y el pais obtiene una mejor calidad ambiental.

Cuadro 4: Tipos de impuestos ambientales

Pais Ruide Emisiones (02 Manejo de tierra, sueloy recursod naturales  Otras emigiones Productos petroleras Vehiculares Capa de Qzono Transporte séréo Consuno de electricidad  Produccion de electricidad

Mexico X
Australia E X

X X
X X

Chile i X n X X
X X
X

X

Alemania X
Estados Unidos X

Fuentes: Elabaracidn por el CIER, con datos de QECD (2017).
Fuente: CIEP (2017).

Sin embargo, es razonable pensar que los paises con mas gravamenes
ambientales serian los que presentan una mayor calidad ambiental y una
mayor recaudacion por concepto de impuestos ambientales.

Conclusiones

El presente documento se propuso analizar los tributos ambientales, como
una alternativa para que el gobierno mexicano lo utilice como estrategia
para reducir los efectos del cambio climatico en la economia y como me-
canismo de recaudacion tributaria.

Con los resultados obtenidos en el presente andlisis de investigacion,
se concluye que la politica tributaria en materia ambiental aplicada en
México es limitada ya que realmente se requiere la aplicacion de este tipo
de tributos a las actividades contaminantes, pues su principal objetivo es
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penalizar el mal uso de los recursos naturales y la contaminacion al me-
dio ambiente, contribuyendo con estas medidas al cuidado y conservacion
de los recursos naturales del pais; al ser el medio ambiente un recurso
esencial para la vida humana, la atencion a este tema permitiria disminuir
progresivamente los indices de contaminacion.

Los impuestos ambientales son considerados como uno de los instru-
mentos idoneos para alcanzar la meta de una economia con desarrollo
sustentable; es por ello que se busca que todos estos impuestos estén eti-
quetados, es decir, que los ingresos obtenidos se usen con un fin en parti-
cular, de acuerdo al impuesto que se haya causado. Esto para facilitar la
toma de decisiones en cuanto al ingreso y gasto necesario de una activi-
dad en concreto, ya que es mas facil introducir o aumentar un impuesto si
se dan a conocer claramente sus beneficios.

Finalmente, es de reconocer la importancia de los impuestos verdes
para el desarrollo del pais, ya que a través de ellos y de lo que se recau-
da por los agentes contaminantes que generan las grandes industrias, las
autoridades hacendarias cuentan con recursos para implementar politicas
publicas que subsanen esta problematica.
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V. La factura electrdnica y su evolucion en México

Alberto Villalvazo Martinez
Romy Selene Flores Quinn
Francisco Ali Rios Medina

Resumen

La factura electronica es una modalidad de factura en la que no se emplea
el papel como soporte para demostrar su autenticidad, es la representa-
cion digital de un tipo de Comprobante Fiscal Digital a través de Internet
(CFDI), que esta apegada a los estandares definidos por el Servicio de
Administracion Tributaria (SAT) en el Anexo 20 de la Resolucion de Mis-
celanea Fiscal.

A poco mas de seis afios del uso de la factura electronica en México,
los contribuyentes se encuentran en una constante curva de aprendizaje
y las dudas se acumulan, en especial para quienes se incorporan a una
actividad empresarial o quienes se desarrollan en el régimen de servicios
profesionales y requieren facturar.

La primera factura electronica se emite en el afio 2005, gracias a que
un grupo de contribuyentes solicitd permiso para poder presentar la factu-
racion electronica. Anteriormente, los contribuyentes debian acudir a las
oficinas del Servicio de Administracion Tributaria (SAT) para poder hacer
sus declaraciones y otro tipo de tramites, lo cual les llevaba mucho tiempo.

Por otra parte, la autoridad tiene mas control con el conocimiento de
las operaciones que se realizan en el pais e incrementa su recaudacion,
por lo tanto, ha permitido detectar esquemas de defraudacion fiscal y otor-
gar mayor transparencia, seguridad y personalizacion en la relacion entre
ciudadanos y gobierno.

Con el paso de los afios se han implementado versiones de facturas
electronicas cada vez mas avanzadas que demuestran el ahorro en el costo
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administrativo y la facilidad en la elaboracion, lo cual disminuye cada vez
mas los errores.

Palabras clave: factura electronica, Comprobante Fiscal Digital a tra-
vés de Internet, Servicio de Administracion Tributaria, Proveedor Autori-
zado de Certificacion.

Introduccion

La facturacion electronica es un documento de soporte para demostrar
la autenticidad por medio de una presentacion digital, es generado por
un contribuyente para posteriormente enviarlo a un proveedor autorizado
ante el Servicio de Administracion Tributaria (SAT).

Este comprobante es emitido a través de la pagina del Servicio de Ad-
ministracion Tributaria (SAT), para que asi se tenga registrado lo que un
comerciante o empresa vende, es decir, los ingresos que tenga generados
y que las autoridades fiscales tengan notificacion de ello. Esta fundamen-
tada en el articulo 29° del Codigo Fiscal de la Federacion y en la Resolu-
cion Misceldnea Fiscal del Anexo 20.

En este trabajo se podra observar una linea del tiempo donde se logra
demostrar como y cuando empez6 la facturacion electrénica en nuestro
pais, asi mismo se mostrara su evolucion con el paso del tiempo. Durante
muchos afios la manera de elaborar una factura fue en papel, se logra ha-
cer una evolucion para realizar diferentes procesos comerciales, legales y
administrativos. De igual manera se conoceran las ventajas de los proce-
sos fiscales, su comportamiento y su aplicacion a lo largo de la historia.

Toda la investigacion que se llevo a cabo es con base en la historia, la
evolucion que ha tenido la facturacion electronica y sus diferentes cam-
bios en México, por lo que se plante6 una hipotesis con la emision de las
facturas electronicas para que la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
(SHCP) pueda tener mayor control en los procesos fiscales; dicho esto,
practicamente analizando todos los proceso evolutivos que ha tenido, se
dan a conocer cuales son los verdaderos sentidos de todas las modifica-
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ciones que se le han hecho al Comprobante Fiscal Digital a través de In-
ternet (CFDI).

Antecedentes del problema

La factura electronica es una modalidad de factura en la que no se emplea
el papel como soporte para demostrar su autenticidad, se diferencia de la
factura en papel por la forma de gestion informatica y el envio mediante
un sistema de comunicaciones que, conjuntamente, permiten garantizar
la autenticidad y la integridad del documento electronico. La facturacion
electronica en México es la representacion digital de un tipo de Compro-
bante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI), que esta apegada a los
estandares definidos por el Servicio de Administracion Tributaria (SAT)
en el Anexo 20 de la Resolucién Miscelanea Fiscal, y la cual puede ser
generada, transmitida y resguardada utilizando medios electronicos.

La version de la factura electronica valida en México es el XML que
ha sido validado, asignado folio fiscal y certificado previamente por un
Proveedor Autorizado de Certificacion, o bien por el propio Servicio de
Administracién Tributaria (SAT) (FACTURA FACIL, 2020).

Por otro lado, se tiene que entender que el CFDI (Comprobante Fiscal
Digital a través de Internet), es aquel generado por un contribuyente a
través de una aplicacion informadtica y que, posteriormente, es enviado a
un Proveedor Autorizado de Certificacion (PAC) ante el Servicio de Ad-
ministracion Tributaria (SAT), con la finalidad de que sea validado, se
le asigne folio y sea incorporado el sello digital del SAT, otorgado para
dicho efecto (Certificacion). El PAC (Proveedor Autorizado de Certifi-
cacion) debera cumplir con las especificaciones técnicas previstas en los
rubros II.A “Estandar de comprobante fiscal digital por internet” y I1.B
“Generacion de Sellos Digitales para comprobantes fiscales digitales por
Internet” del Anexo 20 (FACTURA FACIL, 2020).

Cabe senalar que el Comprobante Fiscal Digital a través de Internet
(CFDI), en ocasiones no es un documento completo si tiene algunas ca-

132



racteristicas —las cuales se veran mas adelante—, los completos de pago no
son mas que integraciones al comprobante fiscal para concluir la forma de
los requisitos del mismo, si hay un Comprobante Fiscal Digital a través
de Internet (CFDI) con un método de pago desconocido y que, ademas,
no se sabe cudndo se pagara, la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
(SHCP) en su pagina oficial da informacién adicional sobre los comple-
mentos, afirman y permiten integrar informacion adicional de uso regula-
do por la autoridad para un sector o actividad especifica, permitiendo que
la informacion adicional sea protegida por el sello digital de la factura
(Servicio de Administracion Tributaria, s.f.).

Cabe mencionar que la factura electronica es un instrumento mediante
el cual el Servicio de Administracion Tributaria (SAT) busca reducir los
fraudes y la evasion fiscal. Los constantes cambios del fisco generan du-
das para los contribuyentes, en especial para quienes recién se incorporan
a una actividad empresarial.

A poco mas de seis afos del uso de la factura electronica en México,
los contribuyentes se encuentran en una constante curva de aprendizaje
y las dudas se acumulan, en especial para quienes se incorporan a una
actividad empresarial o quienes cotizan en el régimen de servicios profe-
sionales y requieren facturar (Luna, 2018).

Planteamiento del problema

La facturacion electronica en México esta fundamentada en el Articulo
29 del Codigo Fiscal de la Federacion y en la Resolucion Miscelanea
Fiscal del Anexo 20. Los Comprobantes Fiscales Digitales a través de
Internet (CFDI) que se generen, para efectos de amparar la retencion de
contribuciones, deberan contener los requisitos que determine el Servicio
de Administracion Tributaria (SAT) mediante reglas de caracter general
(Servicio de Administracion Tributaria, 2020).

Las cantidades que estén amparadas en los comprobantes fiscales que
no retinan algun requisito de los establecidos en esta disposicion o en el
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articulo 29 de este Codigo, segun sea el caso, o cuando los datos con-
tenidos en los mismos se plasmen en forma distinta a lo sefialado por
las disposiciones fiscales, no podran deducirse o acreditarse fiscalmente
(Mendoza, 2018).

Los Comprobantes Fiscales Digitales a través de Internet (CFDI) solo
podran cancelarse cuando la persona a favor de quien se expidan acepte
su cancelacion. El Servicio de Administracion Tributaria (SAT), mediante
reglas de caracter general, establecera la forma y los medios en los que se
debera manifestar dicha aceptacion.

Han pasado 12 afios desde que la comprobacion fiscal en México
evoluciond, el cambio se nota desde que se comenzaron a realizar docu-
mentos digitales y se dejaron atras las facturas en un bloc de hojas. Este
cambio es en beneficio de todos, gracias al Servicio de Administracion
Tributaria (SAT) de México, al facilitarnos el cumplimiento de las obliga-
ciones tributarias.

La revista Prontuario de Actualizacion Fiscal (PAF) public6 un articu-
lo en el afio 2007, en donde da a conocer la migracion de comenzar a uti-
lizar las tecnologias de informacién como una herramienta para realizar
los documentos digitales yobliga a muchas empresas a adquirir sistemas
para realizarlos.

Para poder realizar facturas electronicas es un requisito contar con fir-
mas electronicas y certificados de sellos digitales, es necesario tener un
sistema que nos permita emitir y registrar la factura electronica y cer-
tificados de sellos digitales, es menester contar con un sistema que nos
permita emitir y registrar la factura en lenguaje XML (Lenguaje utilizado
para la lectura de estas sin que intervenga una persona) (Pro, 2017).

Todos los contribuyentes conocian el término factura o comprobante
de ingresos, se tenia que ir a una imprenta autorizada por la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y solicitar la impresion de factu-
ras en un bloque, en ella se escribian los datos del cliente y el concepto
por el cual se estaba entregando la factura para poder deducir impuestos.
La informacion que deberia tener la factura era: Folio que lo asignaba el
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Servicio de Administracion Tributaria (SAT), datos del impresor, nimero
de autorizacion, fecha, informacion del receptor, hasta que las facturas
evolucionaron, incluyendo vigencia por disposicion oficial.

En el 2010 inicid el cambio con el codigo de barras, primera modifi-
cacion en las empresas para realizar la migracion a factura electronica;
los impresores aun tenian oportunidad de realizar impresiones a facturas,
incluyendo el codigo de barras, que en ese entonces era posible descargar
en la pagina del Servicio de Administracion Tributaria (SAT). Si se conta-
ba con un sistema de facturacion, la realizabas desde tu sistema.

Para el afio 2014 oficialmente la factura electrénica se volvio obligato-
ria para todos los contribuyentes, dejando atrés a las imprentas y realizan-
do un cambio importante para nuestro pais. Un cambio en la parte conta-
ble para todas las empresas y personas fisicas, la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico (SHCP) tiene muy claro hacia dénde queria llegar: factu-
racion electronica, contabilidad electronica, proveedores que procesan y
verifican declaraciones por medios electronicos.

[lustrando de una manera ordenada la implementacion del Compro-
bante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI), el primer paso de la fac-
turacion electrénica, se observa como se han transformado los esquemas
de facturacion en los ultimos 15 afios, desde el reino de papel hasta la
factura electronica version 3.3.

La evolucion de la facturacion electronica ha ido mejorando en nuestro
pais, en el cual existe un gran problema, pues los contribuyentes, por falta
de conciencia ética y responsabilidad civil, no cumplen con las obliga-
ciones fiscales que desde siempre han existido en cualquier sociedad. La
problematica de la carga tributaria, de parte de todos los mexicanos, no se
cumplia como hasta ahora, con todos los cambios que se han presentado;
por supuesto que va en incremento el mejor cumplimiento de la misma.
El sistema de facturacion electronica en México es muy favorable para la
recaudacion de impuestos, ya que con ello se evita de muchas maneras
—y se cumple uno de los objetivos para lo cual fue creado— la evasion
fiscal. El Comprobante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI) pone
a los contribuyentes a tener mas orden en sus procesos contables, a te-
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ner informacion al dia de los movimientos de comercio y, evidentemente,
ayuda a determinar eficientemente cuanto se debe pagar al finalizar el mes
o periodo del que se trate.

Sin embargo, también han surgido diferentes problemas con los con-
tribuyentes, el nuevo Comprobante Fiscal Digital a través de Internet
(CFDI) representa un esfuerzo del Servicio de Administracion Tributaria
(SAT) por brindar un mejor servicio a través de una mayor recopilacion
de la informacion que, a la vez, combatiria practicas indebidas y errores,
refieren los expertos.

A pesar de que desde julio del afio pasado inici6 la vigencia de la nue-
va version de la factura electronica y a partir del primer dia de este afio
ya se considera como el tnico medio de comprobacion fiscal, ain exis-
ten varias dificultades que los contribuyentes estan experimentando para
adaptarse al nuevo formato de facturacion (Rodriguez, 2018).

Simplemente, con la inclusién del nuevo método de facturacion ver-
sion 3.3, el Servicio de Administracién Tributaria (SAT) estima que los
errores en las facturas tendran un impacto significativo en las empresas.

Por su parte, Marco Garcia, representante de Enconta, explico que la
integracion de nuevos campos y la estandarizacion de otros, es de gran
ayuda para mantener un mejor control. No obstante, estas actualizaciones
pueden resultar confusas para las personas que no cuentan con un aseso-
ramiento oportuno o conocimientos contables previos (Rodriguez, 2018).

De ahi que nuestros esfuerzos como plataforma digital se enfoquen
en que el usuario pueda cumplir con sus obligaciones frente al Servicio
de Administracion Tributaria (SAT) de manera mas sencilla y amigable”,
abund¢ el especialista. Asimismo, consider6é que informar y capacitar a
las personas fisicas y morales para este cambio ha sido una gran labor por
parte de la autoridad fiscal. Sin embargo, Enconta ha detectado que los
principales problemas que presentan los contribuyentes al momento de
cumplir con los requisitos se concentran en tres segmentos.

El primero de ellos es el catdlogo de productos y servicios. Sefialé que
como contribuyente se enfrenta a mas de 52,000 opciones que integran
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este listado, por lo que necesita adaptarse conceptualmente al nivel de
detalle que presenta el campo para llegar hasta el resultado solicitado o el
concepto mas cercano al que se desea facturar.

A pesar de que la herramienta del Servicio de Administracion Tributa-
ria (SAT) permite la busqueda del término a partir de las tres primeras le-
tras que lo conforman, al no poder guardar los resultados mas utilizados,
ademas de lo complejo que es identificar la clave que le corresponde a las
operaciones del dia a dia de los clientes, se puede entorpecer el proceso de
facturacion cuando se hace a gran volumen, confirmo.

Por otra parte, el vocero mencion6 que, al momento de pactar una ope-
racion a crédito, es decir, se hace la entrega de la mercancia sin el pago
de contado, se debe emitir un Comprobante Fiscal Digital a través de In-
ternet (CFDI) por el valor total de la operacion, eligiendo la clave en el
método de pago como en parcialidades o diferido.

Dijo que, posteriormente, se tendrd que generar otra factura por cada
aporte que haga el cliente para liquidar. Por lo tanto, aunque esta medida
facilita la conciliacion entre la emision de los documentos y las transac-
ciones, podria implicar una mayor carga administrativa al tener que gene-
rar varios Comprobantes Fiscales Digitales a través de Internet (CFDI) de
una misma compra. El Gltimo segmento en donde los contribuyentes han
tenido dificultades es el de cancelacion con sustitucion de factura; ante
esto, el experto expresd que hay ocasiones en las que un error en la captu-
ra de informacion puede derivar en la cancelacion de la factura.

En el caso que se requiera sustituirla para corregir el dato, se necesita
identificar el folio fiscal, generar otro Comprobante Fiscal Digital a través
de Internet (CFDI) y en la seccion de facturas relacionadas, seleccionar
la clave 04. De modo que se invierte mas tiempo al repetir el proceso y
vincular un documento con otro.

Los cambios que vemos en el organismo de fiscalizacion atienden a
la necesidad de actualizacién y mejora continua de sus procesos. Por lo
tanto, el desarrollo que las empresas de tecnologia financiera estan gene-
rando dinamismo en el entorno contable e impulsaran la adopcién de las
nuevas disposiciones por parte de los contribuyentes.
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Grifica 1. Evolucion de la factura electronica en México

Y

+*Las facturas sc imprimen en establecimientos autorizados por la Secretaria de
Hacienda y Credito gubhco {SHCP). Su vigencia es de 2 afos y deben almacenarse
por 5 aflos.

+Inicia el proceso de implementacion del primer Comprobante Fiscal Digital (CFD),
Iluego de que un grupo de confribuyentes solicitara permiso para presentar factura
electronica. El Servicio de Administracion Tributaria (SAT) cre6 para ello la Firma
Electronica Avanzada (FIEL).

*Se publica por primera vez €l Anexo 20, el estandar técnico que especifica la
estructura, forma y sintaxis que deben de contener los Comprobantes Fiscales
i Digitales a través de Internet (CFDI).

A Y
*Se implementa el primer Comprobante Fiscal Digital (CFD) versién 1.0
*M¢éxico se posiciona como el segundo pais en Latinoamérica en utilizar la factura
clectronica.
*Al término de este aflo, se registran ya 236 emisores de facturas electronicas y 139 mil
509 operaciones.
*El Servicio de Administracion Tributaria (SAT) autoriza la facturacién electrénica a

ravés de tereeros.
rd

*Ya existe la opcion para los contribuyentes de emitir Comprobante Fiscal Digital
(CFD) per medios propios o a través ‘deun agente del Servicio de Administracion
Tributaria (SAT).

« E131 de diciembre, se imprimen las Gltimas facturas en papel
Iistas se podrian seguir utilizando hasta el término de su vigencia.

* Se establece el uso opeional de la factura electronica. Desaparece
la figura “agente SAT” y entra en vigor la version 2.0 de los
Comprobantes Fiscales Digitales.
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+Los contribuyentes pueden usar simultineamente l. Con te Fiscal
Digital (Cm%f?:oml;:nbmtcs Fiscales Digitales ap;q:'és dm {CFDI)
y Codigo de Barras Bidimensional (CBB).

*La factura electrénica se vuelve obligatoria para algunos confribuventes.

*Es el ultimo afio en que se pueden utilizar factuiras de papel.
*Entra en vigor la versién 2.2 de los Comprobantes Fiscales Digitales (CFD).
sMéxico es reconocido como lider en facturacion elecironica.

™

=La factura electronica se convierte en una obligacion para todos los
contribuyentes.

+Se origina la version 3.3 de los Comprobantes Fiscales Digirales a través de
Internet (CFDI). a través una modificacion dristica al ﬁnmg[glo_

*Esta actualizacién incluye nuevas normas para validar tanto a los

contribuyentes como las operaciones que realizan. En ofras palabras, busca

darle a la autoridad un mavor control tributario.

Fuente: Villalvazo (2020).
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Por su parte, Enrique Velderrain, socio de Velderrain Sdez y Asociados,
explicé que como todo cambio este debe ser paulatino y confirmé que
para algunas personas les resultara mas facil la adaptacion a la version
3.3. Sin embargo, refiri6 que, en caso de tener algun tipo de problema, lo
recomendado es que los contribuyentes se apoyen en la opinion de algin
especialista, de su contador, para evitar cualquier tipo de inconveniente.
Que este los ayude a distinguir cuél es el cédigo que debe utilizar su pro-
ducto y servicio, de acuerdo a lo que viene en el catalogo de la factura.
Al final, cualquier cambio de sistema (en la facturacion) tendrd un costo y
tiempo de adaptacion. Ya sea empresas o incluso para una persona fisica,
aunque cada caso es distinto. Por ello es importante que los contribuyen-
tes se acerquen con sus contadores o incluso las autoridades para aclarar
sus dudas”, manifesto (Rodriguez, 2018).

Justificacion

Con la recopilacion de toda la informacion, de los cambios y demés que se
han hecho a lo largo de la historia en el sistema de facturacion electronica
en México, el Comprobante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI) ha
tomado mucho valor porque es la principal herramienta de nuestra de-
terminacion de impuestos, la manera de colaborar, la manera en la que
llevamos los procesos, ademas que es el documento oficial de que otorga
nombramiento al bien o servicio que se adquiere; la importancia del sis-
tema de recaudacion lo vemos reflejado en la historia del Comprobante
Fiscal Digital a través de Internet (CFDI).

El motivo que da nombre a esta investigacion es la revision, de manera
ordenada y sintética, de todos los procesos que ha tenido el sistema de
facturacion hasta como lo conocemos hoy en dia, en los procesos elec-
tronicos con sus herramientas de lectores (XML) y el comprobante fiscal
valido con todos los requerimientos que se necesitan para poder deducir o
emitir de manera correcta y que se denomina Comprobante Fiscal Digital
a través de Internet (CFDI).
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Es conveniente realizar esta recopilacion, en la cual resulta sorpren-
dente el hecho no solo de ver la realidad del pais en cuestiones éticas rela-
cionadas con los comprobantes, como comprar y vender facturas para po-
der deducir gastos que nunca existieron; con esta investigacion nos damos
cuenta del objetivo principal, que es del mejoramiento de las cosas, del
orden y la formalidad que le damos a estos documentos. El mal manejo de
hechos inexistentes en la historia de la evasion fiscal ha llevado a realizar
todo este trabajo, que ahora se puede resumir y observar la realidad que
en muchas maneras es positiva para el crecimiento del pais.

En cualquier economia del mundo realizar facturas es una actividad
esencial que se hace diariamente en las pequeias, medianas y grandes
empresas, a pesar de que no todos los paises han evolucionado a las factu-
ras electrénicas en México es una obligacioén, como ya se ha mencionado
en su evolucion, aunque resulta pertinente cuestionarnos ¢por qué ello
tiene tanta importancia?

Durante muchos afios la manera de realizar las facturas fue en papel y
a partir del 2010 comienza la revolucion electronica, como se ilustra en
el recuadro del planteamiento, inicia la evoluciéon como ahora la conoce-
mos, esto para realizar diferentes procesos comerciales, legales, fiscales y
administrativos que no fueron nada sencillos, pero se lograron con éxito
como hasta ahora lo vivimos.

El Comprobante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI) se estable-
ci6 en las empresas y se debe cumplir como el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT) nos indica para la facturacion electronica. Debe realizar-
se en un formato especial, para que pueda ser aprobado y emitido para la
comprobacion fiscal.

Poco a poco, en todo este desarrollo, es palpable el avance y la moder-
nizacién de los negocios en México para llevar a cabo estos procesos, en
donde es fundamental tener conocimiento técnico basico en el uso de las
tecnologias de la informacion, procesos controlados y eficientes; muchas
empresas que se dedican a este tema tecnologico, desarrollaron sistemas
de facturacion que se ponen de la mano a las necesidades de cada contri-
buyente o cliente en su caso.
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Todo este proceso en la historia de la facturacion estd apegado al prin-
cipal objetivo del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), en sus
publicaciones, para la comprobacion de impuestos y el control de IVA
en el gobierno. Realizar facturacion electronica trae muchos beneficios a
las empresas, el simple hecho de omitir los gastos de impresion o la du-
plicidad de documentos, desde su implementacion se han optimizado los
procesos de cobro para los proveedores y los pagos para los clientes (Pro
M., 2017).

Todos los cambios en este tema han ayudado a los contribuyentes a
llevar su contabilidad y tener disponibilidad de la informacion que deseen
en tiempo real. Existen muchos sistemas y, dependiendo de las caracteris-
ticas del que se tenga implementado, se podra consultar la informacion el
dia y la hora que quiera, una vez emitido el Comprobante Fiscal Digital
a través de Internet (CFDI) se puede consultar en ese mismo momento.
Pensar, por ejemplo, en las facturas de hace mas de 15 afios en papel, el
proceso y los controles, arrastrar el 1apiz, conocer los malos manejos para
la evasion fiscal constata la razén por la que debemos estar satisfechos
con los avances que se han hecho.

El tema de la ética es en particular una materia que no ha estado rela-
cionada con la vida profesional de muchas personas que colaboraron con
tanta mala y falsa informacion para poder evadir los impuestos, conside-
rando el proceso tan incompleto y falso que se tenia; hoy en dia pensar en
eso es casi imposible y con mucho gusto puedo decir que el mejoramiento
y control de estos procesos exige también a los contadores y futuros con-
tadores a prepararse de la mejor manera para hacer frente a este trabajo
tan importante, pues es una gran manera de avanzar como pais.

Marco referencial

Facturacion electronica

La factura electronica es una modalidad de factura en la que no se
emplea el papel como soporte para demostrar su autenticidad, se diferen-
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cia de la factura en papel por la forma de gestion informatica y el envio
mediante un sistema de comunicaciones que, conjuntamente, permiten
garantizar la autenticidad y la integridad del documento electrénico (Fac-
turafacilmente.com, 2019).

La facturacion electronica viene a sustituir el papel fisico, es el com-
probante electronico ante las autoridades fiscales para poder realizar pro-
cesos administrativos, contables y fiscales; este se puede visualizar por
medio de herramientas electronicas que conectan con la Secretaria de Ha-
cienda y Crédito Publico (SHCP), ahorrando tiempo, espacio, dinero y
procesos administrativos.

CFDI

El CFDI (Comprobante Fiscal Digital a través de Internet) en México es
un documento XML que cumple con la especificacion proporcionada por
el SAT (Servicio de Administracion Tributaria). Un nodo secundario del
CFDI Pago: Receptor, que indica quién recibe la factura.

El Comprobante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI) es el objeto
de todo lo realizado en este trabajo, ya que actualmente la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP) ha realizado muchos cambios a lo
largo de los afios, como lo hemos visto, teniendo uno de los mejores, asi
como complejos, sistemas fiscales en nuestro pais.

CFD (Comprobante Fiscal Digital)

Cuando las leyes fiscales establezcan la obligacion de expedir comprobantes
fiscales por los actos o actividades que realicen, por los ingresos que se perci-
ban o por las retenciones de contribuciones que efectien, los contribuyentes
deberan emitirlos mediante documentos digitales a través de la pagina de
internet del Servicio de Administracion Tributaria (SAT). Las personas que
adquieran bienes, disfruten de su uso o goce temporal, reciban servicios o
aquellas a las que hubieran retenido contribuciones, deberan solicitar el res-
pectivo comprobante fiscal digital por internet (articulo 29 CFF).
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Es un documento electronico validado por el Sistema de Adminis-
tracion Tributaria (SAT) que reciben al adquirir un bien, servicio o usar
temporalmente bienes inmuebles. Sirve para comprobar las operaciones
realizadas de manera digital.

CBB (Codigo de Barras Bidimensional)

Es un codigo de barras bidimensional que debe incorporarse en los com-
probantes fiscales impresos, que sera proporcionado por el Servicio de
Administracion Tributaria (SAT) al momento de obtener cada aprobacion
de folios a través de su pagina en internet (Guia Emision CBB SAT).

XML (Extensible Markup Language)

Es un lenguaje de marcado que define un conjunto de reglas para la codi-
ficacion de documentos.

Es un conjunto de cddigos que se aplican en el analisis de datos de los
textos creados por la computadora. El lenguaje XML proporciona una pla-
taforma con la que crea un formato y genera un lenguaje personalizado.

Para la factura electronica hace referencia al conjunto de datos estruc-
turados que componen el documento tributario, se pone de tal modo que
sea legible para el intercambio de informacién entre las distintas platafor-
mas informativas que intervienen en el proceso.

El proposito de este documento es brindar una introduccion al concep-
to del lenguaje XML y los esquemas XML, mismos que son la base para
la generacion de los archivos, asi como los estandares que apoyan la im-
plementacion de un esquema para poder formar un XML que sea validado
para la contabilidad electronica (sat.gob.mx).

CFF. Capitulo II. De los medios electronicos

“Articulo 17-C. Tratandose de contribuciones administradas por organis-
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mos fiscales autdbnomos, las disposiciones de este Codigo en materia de
medios electronicos solo seran aplicables cuando asi lo establezca la ley
de la materia.

CFF. Titulo II. De los derechos y obligaciones de los contribuyentes. Ca-
pitulo I

“Articulo 18. Toda promocion dirigida a las autoridades fiscales, debera
presentarse mediante documento digital que contenga firma electronica
avanzada. Los contribuyentes que exclusivamente se dediquen a las acti-
vidades agricolas, ganaderas, pesqueras o silvicolas que no queden com-
prendidos en el tercer parrafo del articulo 31 de este Codigo, podran no
utilizar firma electronica avanzada. El Servicio de Administracion Tribu-
taria, mediante reglas de caracter general, podra determinar las promocio-
nes que se presentaran mediante documento impreso.

Las promociones deberan enviarse a través del buzon tributario y de-
beran tener por lo menos los siguientes requisitos:

I El nombre, la denominacion o razon social, y el domicilio fiscal
manifestado al registro federal de contribuyentes, para el efecto de
fijar la competencia de la autoridad, y la clave que le correspondid
en dicho registro.

IT Senalar la autoridad a la que se dirige y el proposito de la promo-
cion.
IIT La direccion de correo electronico para recibir notificaciones.

Cuando no se cumplan los requisitos a que se refieren las fracciones I y
II de este articulo, las autoridades fiscales requeriran al promovente a fin de
que en un plazo de 10 dias cumpla con el requisito omitido. En caso de no
subsanarse la omision en dicho plazo, 1a promocion se tendra por no presen-
tada, asi como cuando se omita sefialar la direccion de correo electronico.

Los contribuyentes a que se refiere el tercer parrafo del articulo 31
de este Codigo no estaran obligados a utilizar los documentos digitales
previstos en este articulo. En estos casos, las promociones deberan pre-
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sentarse en documento impreso y estar firmadas por el interesado o por
quien esté legalmente autorizado para ello, a menos que el promovente no
sepa o no pueda firmar, caso en el que imprimira su huella dactilar. Las
promociones deberan presentarse en las formas que al efecto apruebe el
Servicio de Administracion Tributaria. Cuando no existan formas aproba-
das, la promocidén debera reunir los requisitos que establece este articulo,
con excepcion del formato y direccion de correo electronicos. Ademas,
deberan senalar el domicilio para oir y recibir notificaciones y, en su caso,
el nombre de la persona autorizada para recibirlas.

Cuando el promoverte que cuente con un certificado de firma elec-
tronica avanzada, acompaie documentos distintos a escrituras o poderes
notariales, y éstos no sean digitalizados, la promocion debera presentarla
en forma impresa, cumpliendo los requisitos a que se refiere el parrafo an-
terior, debiendo incluir su direccion de correo electronico. Las escrituras
o poderes notariales deberan presentarse en forma digitalizada, cuando se
acompaiien a un documento digital.

Cuando no se cumplan los requisitos a que se refieren los parrafos
cuarto y quinto de este articulo, las autoridades fiscales requeriran al pro-
movente a fin de que en un plazo de 10 dias cumpla con el requisito omi-
tido. En caso de no subsanarse la omision en dicho plazo, la promocion
se tendrad por no presentada, si la omisioén consiste en no haber usado la
forma oficial aprobada, las autoridades fiscales deberan especificar en el
requerimiento la forma respectiva.

Lo dispuesto en este articulo no es aplicable a las declaraciones, solici-
tudes de inscripcion o avisos al registro federal de contribuyentes a que se
refiere el articulo 31 de este Codigo™.

Metodologia

Toda la investigacion que se llevo a cabo en el presente articulo es con
base en la historia, la perspectiva metodologica que se ha elegido es cua-
litativa, la evolucion que ha tenido a la facturacion electronica y sus di-
ferentes cambios en México, con una observacion para recopilar datos,
movimientos y cambios para mejorar nuestro sistema fiscal, por lo que se
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planted una hipotesis con la emision de las facturas electronicas para que
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) pueda tener mayor
control en los procesos fiscales, dicho esto, practicamente analizando to-
dos los proceso evolutivos que ha tenido se dan a conocer cuales son los
verdaderos sentidos de todos los cambios que se le han hecho al Compro-
bante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI).

Posteriormente se analiza una linea del tiempo, en la cual es estudia-
do el comportamiento y cambios del comprobante fiscal, llevandolo a un
sistema electronico, hasta convertirse en lo que actualmente es el Com-
probante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI); la finalidad de todos
los cambios se analiza en la justificacion, dando a conocer todo lo que se
puede desarrollar de dicha situacion.

Finalmente podemos determinar que todos los cambios evolutivos de
dicho comprobante, para la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
(SHCP) han traido beneficios de los cuales ya se han hablado. Utilizan-
do informacién de las diferentes revistas fiscales, diarios oficiales, pagi-
nas fiscales y la misma pagina del Servicio de Administracion Tributaria
(SAT), podemos tomar como buenas bases para la historia de este docu-
mento tan importante para el funcionamiento de cualquier entidad, lucra-
tiva y no lucrativa.

Método de investigacion

El método empleado es explicativo, tiene sentido en migrar la informa-
cion de la historia y como objetivo explicar como ha sido la evolucion e
informar, a la vez, el beneficio de la misma, al sistema de facturacion en
nuestro pais. La primera factura electronica se emite en el afo 2005, gra-
cias a que un grupo de contribuyentes solicitd permiso para poder presen-
tar la facturacion electronica. Anteriormente, los contribuyentes debian
acudir a las oficinas del Servicio de Administracion Tributaria (SAT) para
poder hacer sus declaraciones y otro tipo de tramites, lo cual les llevaba
mucho tiempo.
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Habia mucho descontrol, ya que no existian las condiciones para la
transparencia y la rendicion de cuentas, por lo cual el fraude y la evasion
fiscal eran dificil de detectar. La implementacion de la factura electronica
permite reducir tanto el tiempo como el costo de los tramites, lo cual mo-
tiva a cumplir las obligaciones fiscales.

Por otra parte, la autoridad tiene mas control con el conocimiento de
las operaciones que se realizan en el pais e incrementa su recaudacion.
Ha permitido detectar esquemas de defraudacion fiscal y otorgar mayor
transparencia, seguridad y personalizacion en la relacion entre ciudada-
nos y gobierno.

Con el paso de los aflos se han implementado versiones cada vez mas
avanzadas que nos han demostrado el ahorro en el costo administrativo y
la facilidad en la elaboracidn, lo cual disminuye cada vez mas los errores.

Sabemos bien que cada que sale una nueva version es para mejorar,
aunque es inevitable que al principio de cada cambio se cometan algunos
errores, en lo que los contribuyentes se adaptan a la nueva version.

Discusion de resultados

La facturaciéon electronica es la mejor herramienta fiscal que México
ha implementado desde el 2004; de muchos paises se puede afirmar por
comentarios de profesionales, que México es uno de los mejores y mas
completos en sistemas fiscales y ello se debe a su control de medios elec-
tronicos para la recaudacion por medio del Comprobante Fiscal Digital
a través de Internet (CFDI), que, segun hemos visto, su evolucion ha ido
mas alla de lo que un contribuyente al evadir los impuestos puede imagi-
nar. Es obtener el control de los recursos mexicanos, de todos y cada uno
de los que colaboramos para el crecimiento del pais, es tener en manos de
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) toda la informacion
financiera para la mejor obtencion de recursos.

Todo el control electronico en los XML, la lectura de la informacion
es para beneficio de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP),
esperando que todo este esfuerzo que se hace dia a dia, con los cambios
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a la facturacion, los complementos de pago y demas, no solo sirvan para
la mejor obtencidn de recursos, y para el mejor manejo administrativo del
mismo, sino que constituya un reflejo para la consciencia de que cada vez
se colabora mejor con el gobierno y se utilicen esos recursos de la mejor
manera.

Los problemas que los contadores enfrentamos dia a dia con todos los
cambios fiscales, el estudio que se dedica al mismo, la gran variedad de
impuestos que se recaudan, la gran cantidad de procesos y requisitos fis-
cales que se piden para poder deducir cualquier cosa es solo el proceso
tan complejo, pero tan afortunado, que tenemos de poder contar con el
sistema que tenemos. Esperemos que los controles que vienen y los cam-
bios que se espera lleguen, sean para el mejor manejo de los recursos y se
actie con mayor transparencia en la recaudacion de los recursos.

Conclusion

La factura electronica en nuestro pais inicié en el 2004, coexistiendo con
los documentos fiscales impresos hasta 2014, fecha en que por disposicion
fiscal se hace universal la facturacion por medios electronicos, mediante
el denominado Comprobante Fiscal Digital a través de Internet (CFDI).
La principal razon por la que México migro a la facturacion electronica
fue para incrementar el control de operaciones, aumentar la calidad de la
auditoria y, por lo tanto, combatir la evasion.

Un hecho que no puede pasar desapercibido en nuestro pais es que
cuando se instaure una politica, se considere su efectividad o alcance da-
das las condiciones reales en la que se aplica. El caso concreto fue esta-
blecer como condicidon para emitir Comprobante Fiscal Digital a través
de Internet (CFDI), que tanto personas fisicas como personas morales ob-
tuvieron mas de 4 millones de pesos de ingresos, esto segin informacion
del Servicio de Administracion Tributaria (SAT), lo cual fue exitoso para
el caso de personas morales, pero no tratindose de las personas fisicas, ya
que son muy pocas las que se encuentran en esa circunstancia.
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A pesar de los avances que ha tenido México en materia de facturacion,
es importante se considere implementar un catalogo de cuentas estanda-
rizado por producto para obtener un mayor nivel de informacion sobre
las operaciones, provocando una disminucion considerable en los costos
operativos de las empresas.

Por lo cual se piensa muy efectiva la relacion del Comprobante Fiscal
Digital a través de Internet (CFDI) como en todos los temas, es de suma
relevancia subrayar el avance en recaudacion fiscal gracias a este docu-
mento, pues se habla de obtener mayor control en los procesos contables
fiscales y administrativos, pero sobre todo para la Secretaria de Hacien-
da y Crédito Publico (SHCP), quien con el sistema disefiado ya tiene la
informacion al dia, ordenada y precargada para que el contribuyente le
informe cémo deben responder ante la obligacion de contribuir al pais.
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VI. Problematica del uso de la calificacidn obtenida en
las plataformas digitales en la mejora de los procesos
de aseguramiento de la calidad en el servicio de las
empresas en Puerto Vallarta

Edith Araceli Arreola Avalos
Diego Alejandro Hernandez Sanchez
Elba Martina Cortés Palacios

Resumen

El servicio se da en todo tipo de empresa, la calidad en el mismoresulta
importante porque es lo que los clientes perciben al momento de entregar
los productos para su consumo, ya sean bienes o servicios, sin embargo,
la realidad es que, en su mayoria, los empresarios carecen de informacion
que les indique la efectividad de los procesos o estrategias de calidad en
el servicio de su negocio y, por ende, la importancia en la satisfaccion de
sus clientes. Actualmente existen estudios que comprueban que darle se-
guimiento a la experiencia que se llevan los clientes le da un mayor reco-
nocimiento a la empresa y atrae a mas clientes, asimismo funciona como
un factor a tomar en cuenta en las estrategias de mejora de la calidad. Una
alternativa para la anterior problematica la ofrecen las plataformas digi-
tales y las redes sociales, pues si las empresas ofrecen un servicio de ca-
lidad se refleja en las calificaciones recibidas en estas, las cuales ayudan
a mejorar el servicio al cliente; desafortunadamente no se les da un se-
guimiento a las calificaciones recibidas, por lo tanto, no hay informacioén
que puede contribuir a la deteccion de problemas y la mejora. Debido a
lo antes expuesto, el objetivo de la presente investigacion fue analizar la
problematica del uso de la calificacion obtenida en las plataformas digi-
tales en la mejora de los procesos de aseguramiento de la calidad en el
servicio de las empresas, en Puerto Vallarta.

Palabras clave: calidad en el servicio, plataformas digitales.
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Introduccion

Las resefias de opinion sobre los servicios de los consumidores han exis-
tido desde hace mucho tiempo, desde algo formal como algo escrito en un
medio impreso, hasta una resefia mas informal como puede ser recomendar
un restaurante de voz en voz, es un medio poderoso de publicidad ya que
proviene de alguien que ya ha recibido el servicio o producto y tiene el po-
der para influir en un potencial consumidor. Con el uso de las nuevas tecno-
logias estas opiniones han tomado fuerza en las paginas en linea, hay hasta
sitios especializados en recoger y analizar esta informacion, por lo cual, las
empresas cada vez se interesan mas en darle la importancia necesaria para
que sirvan como punto de referencia en la toma de decisiones del lugar.

En relacion con lo anterior, en primer lugar, Savini (2014) menciona
que la evolucion que ha sufrido la comunicacion en los ultimos afios ha
sido trascendental ya que se incorpora a nuestra vida cotidiana; esta evo-
lucion toma importancia ya que les facilita a las personas hacer feedback
en tiempo real. Las empresas toman beneficio de esto, incorporandolo a
sus planes de marketing como un aspecto importante a tomar en cuenta
para asi elegir en qué red social va a impactar mas la marca y tomar las de-
cisiones consecuentes. Aqui es donde se integra la interaccion marca-cli-
ente en tiempo real. Ademds, Fernandez & Fernandez (2017) exponen
que la gestion de los comentarios online se ha convertido en una nueva
forma de gestionar la relacion con los clientes, la respuesta a los comen-
tarios positivos revela que escucha a sus clientes y los valora, mientras
que las respuestas a los comentarios negativos pueden aumentar la satis-
faccion del cliente. Esta informacion se debe de gestionar bien para darle
el correcto uso y asi poder aplicarlo en mejorar el servicio que se ofrece.

Lara (2002) considera que la calidad del servicio es la conformidad del
servicio prestado con las especificaciones y expectativas del cliente; las
organizaciones de servicio deben de determinar qué beneficios esperan
recibir los clientes y de procurar producir los servicios que puedan colmar
sus expectativas, tomando en cuenta que un servicio de buena calidad casi
nunca pasara desapercibido. La calidad del mismo aumentara la reputa-
cion de la empresa; acorde a Treball (2012) la gestion de la reputacion

153



en redes de la empresa se ha convertido en una herramienta fundamen-
tal de promocion para las empresas, ya que pueden ver cOmo sus ventas
y prestigio aumenta, o se desploma, en funcion de las opiniones de los
consumidores y como debe reaccionar ante estas opiniones, ya que mas
del 80% de las personas busca informacion en internet de un producto o
servicio antes de comprarlo. Es la parte en donde las empresas tienen que
examinar otros aspectos para mejorar o posicionar su imagen en el mer-
cado, tomando de referencia dichas opiniones. Casani (2011) propone que
una nueva estrategia en las empresas son las emociones y redes sociales,
siendo este aspecto esencial, menciona que un modelo de negocios puede
enfocarse en emociones como una propuesta de valor, aqui es donde algu-
nas estrategias como el storytelling pueden funcionar como instrumento
para conectar con el publico, a través de redes sociales esto puede ser mas
facil de difundir, dando como resultado una respuesta positiva.

Existen estudios que comprueban que el darle seguimiento a la ex-
periencia que se llevan los clientes genera un mayor reconocimiento a
la empresa y atrae a mas clientes, asimismo funciona como un factor a
tomar en cuenta en las estrategias de mejora de la calidad. Como resul-
tado, si las empresas ofrecen un servicio de calidad se refleja en las cali-
ficaciones recibidas en las plataformas digitales, lo cual ayuda a mejorar
el servicio al cliente. Por lo tanto, se puede deducir que a mayor calidad
en el servicio, mayor sera calificacion otorgada en las redes sociales. Sin
embargo, no siempre se realiza la accion de calificar el servicio, por lo
tanto el empresario carece de informacion sobre la manera de llevar el
negocio y la importancia sobre el servicio que se brinda. En algunas em-
presas la gente no tiene los estudios ni los conocimientos necesarios para
la correcta forma de llevar a cabo el servicio y el postservicio al cliente.
No se les da un seguimiento a las calificaciones recibidas, por lo cual
no hay informacion que pueda ayudar a la deteccion de problemas y la
mejora, lo que implica que, a menor conocimiento, menor la calificacion
otorgada por los clientes y por lo tanto no habrd una mejora de los proce-
sos de calidad en el servicio.
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Finalmente, con base en lo analizado anteriormente, se puede identifi-
car que los servicios contribuyen con el 60% del PIB aproximadamente,
el sector servicios de Jalisco es el que mayor nimero de empleos genera
y el 55% de los mexicanos ha puesto una queja por mal servicio recibido
(INEGI, 2016). Por otra parte, los datos referenciales de estudios ya ela-
borados destacan que de las opiniones de los usuarios que corren por las
redes sociales, el 95% comparte las malas experiencias y el 58% de los
clientes que reciben una experiencia negativa jamas vuelve a utilizar de
nuevo esa empresa (INEGI, 2013).

No obstante, bajo el estudio de la teoria se encuentra un conflicto, dado
que la teoria de los recursos y capacidades plantea que las organizacio-
nes son diferentes entre si, en funcion de los recursos y capacidades que
poseen en un momento determinado, asi como por las distintas caracteris-
ticas de estas, y que dichos recursos y capacidades no estan disponibles
para todas las empresas en las mismas condiciones, tal es el caso de la
informacion sobre la calidad percibida por el cliente. Lo anterior llevo al
desarrollo de la siguiente pregunta de investigacion: jcual es la problema-
tica del uso de la calificacion obtenida en las plataformas digitales en la
mejora de los procesos de aseguramiento de la calidad en el servicio de
las empresas de Puerto Vallarta? Para responder esta pregunta se plante6
el siguiente objetivo: analizar la problematica del uso de la calificacion
obtenida en las plataformas digitales en la mejora de los procesos de ase-
guramiento de la calidad en el servicio de las empresas en Puerto Vallarta.
Este estudio permitira sentar las bases para un tipo de empresa de elevada
importancia econdmica en la ciudad referida y que, como resultado, plan-
te¢ alternativas para guiarlas en la elaboracion de las estrategias necesa-
rias para solucionar los problemas que se puedan presentar y potencializar
el uso de las plataformas digitales como un recurso empresarial de alto
valor en la toma de decisiones.
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Desarrollo
Contexto nacional

El sector de los servicios ha tenido un crecimiento bastante notorio en la
economia mexicana a partir de la década de los 90, gradualmente México
se ha estado transformando en una economia que depende mas del sec-
tor de los servicios, dejando atras la manufactura y el campo. Segun el
INEGI (2016), los servicios contribuyen con aproximadamente el 60% de
la produccion agregada del Producto Interno Bruto. De esta manera, cada
dia la importancia de estos entre los ciudadanos es primordial para el de-
sarrollo econdmico del pais. Por lo cual es importante que estos servicios
se ofrezcan con la calidad necesaria para hacerlos crecer.

En M¢éxico por lo general los clientes no reciben buenos servicios de
las organizaciones que los brindan, lo que hace que las personas que se
enfrentan a estos no le sean leales a las empresas y facilmente cambien de
organizacion. Dicho efecto negativo impacta seriamente a las empresas
dedicadas al tercer sector. Por esta razon, si se quiere lograr una economia
fuerte en el sector servicios, se tiene que mejorar la calidad en el mismo,
lo que provocaria mayor satisfaccion de los clientes y, por lo tanto, mayor
lealtad de estos. Un estudio de Servicios de Atencion al Cliente realizado
en el 2016, por parte del Departamento de Investigacion de Mercados de
la UNAM, arrojo como resultado, en una encuesta realizada a 250 consu-
midores mexicanos, que el 55.77% si ha interpuesto una queja por algin
mal servicio o por la mala calidad de un producto y el 44.23% no lo habia
hecho (Universidad Autonoma de México, 2016).

Contexto estatal

En el sector servicios del estado de Jalisco ha venido creciendo de forma
constante la banca, la bolsa, los seguros y el turismo, debido al aumento
progresivo de la inversion extranjera, en los ultimos afios. Segun cifras
oficiales de 2015, Jalisco es el cuarto estado que mas aportacion hace
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al Producto Interno Bruto nacional, con una participacion del 6.47%.
El sector servicios de esta entidad es el que mayor niimero de empleos
genera en el estado, segln las cifras aportadas por la Encuesta Nacional
de Ocupacion y Empleo (ENOE) de 2014, elaborada por el Instituto Na-
cional de Estadistica, Geografia e Informatica (INEGI). Por su parte, en
lo referente al turismo, ha tenido un fuerte repunte en los tltimos afos.
En 2016 Jalisco recibi6 mas de 16 millones de visitantes en sus princi-
pales zonas turisticas: Guadalajara, Puerto Vallarta, sur de Costa alegre,
Rivera de Chapala, Tequila, zona de los Altos y otros lugares de interés
(Turismo, 2019).

Contexto municipal

Puerto Vallarta es uno de los destinos turisticos principales de México,
por lo cual el sector de servicios basicamente mantiene la economia del
puerto. Por esta razon, las empresas deben de estar siempre a la vanguar-
dia, capacitando a sus empleados en materia de servicio al cliente, asi
como estar al tanto de las calificaciones que se le dan, para asi detectar
problemas y encontrar tacticas para dar solucion a las situaciones que se
puedan suscitar. Al implementar este proceso las empresas se hacen mas
competitivas y adquieren una ventaja para hacer frente a su competencia
en el mercado. El periddico El Informador (2016) reporta que se entre-
gaban 28 distintivos H a las empresas del sector hotelero y restaurantero;
las mejoras logradas en el sector turistico de Puerto Vallarta satisfacen la
demanda del turismo actual, particularmente la de aquellos vacacionistas
mas exigentes.

Puerto Vallarta es una ciudad reconocida, en la cual la mayoria de las
empresas determinan que el talento esta en el capital humano. En la ac-
tualidad, las actividades terciarias son las que registraron el crecimiento
mas pronunciado; en julio del 2018, la actividad econdmica en el sector
comercial y de servicios incremento 3.6% a tasa anual, hilando cuatro pe-
riodos siguiendo una tendencia al alza (Jalisco, 2018). El comportamiento
de las actividades terciarias es fundamental para la economia mexicana
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debido a que en ellas se emplea mas de la mitad de los mexicanos y son
las que presentan mayor dinamismo. Debido a ello, la importancia que
se le debe dar a estas areas es cada vez mayor, con el buen manejo de la
mejora continua en el servicio que se ofrece se puede llegar a generar una
mayor derrama econdmica proveniente del sector de servicios.

Marco teorico

Para la presente investigacion fue importante definir los conceptos de las
palabras clave para analizar la problematica. Se conoce como calificacion
al acto de calificar a algo o a alguien. Este verbo, segin se desprende de
su definicion, significa evaluar y puntuar las cualidades o capacidades de
un objeto o individuo, realizar un juicio de valor o establecer el nivel
de suficiencia de los saberes que los alumnos evidencian al realizar exa-
menes o determinados ejercicios (Pérez & Merino, 2012). También tiene
como significacion apreciar o determinar las cualidades o circunstancias
de alguien o de algo (RAE, 2020).

Asimismo, por plataformas digitales se entiende que son sitios de inter-
net que sirven para almacenar distintos tipos de informacion, tanto perso-
nal como a nivel de negocios. A su vez son redes sociales que facilitan el
contacto con amigos, familiares y otros. Estas plataformas funcionan con
determinados tipos de sistemas operativos y ejecutan programas/aplica-
ciones con distintos contenidos, como pueden ser juegos imagenes, textos
calculos, simulaciones, videos, entre otros (Valera, 2010). Estos son con-
siderados como plataformas interactivas de comunicacion que permiten a
las personas colaborar entre ellas, generar contenidos, compartir informa-
cién y conocimiento, y participar a través de herramientas tecnologicas de
la web 2.0 o web social (O’Reilly, 2017).

Las plataformas digitales o plataformas virtuales son espacios en inter-
net que permiten la ejecucion de diversas aplicaciones o programas en un
mismo lugar para satisfacer distintas necesidades. Cada una cuenta con
funciones diferentes que ayudan a los usuarios a resolver distintos tipos
de problemas de manera automatizada, usando menos recursos (Giraldo,
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2019). Entonces, para efectos de esta investigacion se entendié como cali-
ficacion de plataformas digitales a la asignacion cualitativa o cuantitativa,
de una valoracién a un producto o servicio, esto realizado a través de un
sitio de internet, como pueden ser las redes sociales, que permiten la cola-
boracion y retroalimentacion de otras personas en tiempo real.

Como procesos de mejora de la calidad del servicio se tiene que es
la accidn o situacion favorable, de progreso o perfeccionamiento de las
cosas o las personas en su constitucion, estado o desarrollo (Arlex, 2020).
Ademas de la alusion a un avance, desarrollo, adelantamiento, mejora-
miento, progreso, aumento, incremento, potenciacion, prosperidad o per-
feccionamiento (Definicion, 2020). En cuanto el servicio al cliente, se
entiende como el conjunto de estrategias que una empresa disefia para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes externos, incluso,
mejor que la competencia (Prieto, 2010). Aunado a lo anterior, es claro
que es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un sumi-
nistrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado, y se asegure un uso correcto del mismo (Escolme, 2019).

Teoria de los sistemas

Bertalanffy Ludwig y Katz Kuhn establecen que los sistemas son meca-
nismos de entrada, produccion y salida. Las entradas se refieren al am-
biente transformado en forma de energia, informacion, dinero, personas
y materias primas. Cada uno de estos mecanismos debe funcionar bien,
sobre todo si se quiere que el sistema sea efectivo. Todos los sistemas
tienen propdsitos y metas, convirtiéndose estas en las razones de su exis-
tencia. En torno a ello, la planificacion de los sistemas abiertos se refiere a
examinar el ambiente, con el objeto de determinar otras expectativas que
tienen las organizaciones entre ellas mismas. La teoria general de siste-
mas propuesta por Ludwig von Bertalanffy busca reglas de valor general,
aplicables a cualquier sistema y en cualquier nivel de la realidad. Esta
teoria surgi6 por la necesidad de abordar cientificamente la comprension
de los sistemas concretos que forman la realidad, generalmente complejos
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y unicos, resultantes de una historia particular, en lugar de sistemas abs-
tractos como los que estudia la fisica (Salas, 2010).

La teoria de sistemas se relaciona con el tema del servicio al cliente,
debido a que el ambiente en el que se desarrolla la empresa es un sistema
abierto que depende de variables para su funcionamiento, tanto internas
como externas. En el ambiente interno influyen aspectos como la capa-
citacion de los empleados, politicas de la empresa, gestion del trabajo,
calidad en los procesos, manejo de crisis, entre otros. El ambiente externo
alude a temas como la reputacion del lugar, la ubicacion, los clientes po-
tenciales. Esto trabaja de manera en la que unas dependen de las otras; al
haber un error alguna parte del sistema, como lo puede ser el dar un mal
servicio, afecta a otras partes del mismo como la reputacion o la calidad
que tiene la empresa.

Figura 1. Modelo de la teoria general de sistemas
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Teoria de recursos y capacidades

Otra teoria que al analisis de la problematica es la teoria de recursos y ca-
pacidades, procede del ambito académico y se desarrolla en los afios 80.
Calero (2016) senala que esta percibe a la empresa como resultado de los
recursos y capacidades que la misma puede sintetizar, y esta unida al con-
cepto de competencias nucleares y al reconocimiento de los activos in-
tangibles, como condicionantes de las ventajas competitivas sostenibles.

Estos recursos y capacidades son la principal fortaleza de la organiza-
cion y deben consecuentemente guiar la eleccion de la estrategia. Cabe
anadir que mediante el analisis de los recursos y capacidades se identi-
fican las fortalezas y debilidades de una organizacion, y si con base en
ellos se pueden explotar las oportunidades y neutralizar las amenazas, se
constituyen en fuente de ventaja competitiva, por lo que ha de apuntarse
a la generacion de capacidades distintivas en areas a lograr ventajas com-
petitivas sostenibles. A través de los recursos y capacidades, entonces, la
organizacion puede hacer realidad y ajustar la estrategia.

Esta teoria expone aspectos que explican como se ocasiona el fenome-
no de que a mayor calidad en el servicio, la calificacion en las redes sera
superior, debido a que la generalidad de las veces, la calidad con la que
se presta un servicio o se le da seguimiento a alguna queja en la atencion
al cliente depende de los recursos y las capacidades con las que cuente
el personal que labora. Una empresa bien posicionada y con los recursos
necesarios, tendrd a un Community Manager que le dé seguimiento y so-
lucién a todas las quejas y comentarios que se puedan dar en las distintas
plataformas de la empresa para asi mantener satisfechos a sus clientes;
por otro lado, una empresa sin tantos recursos puede no atender del todo
esta area, lo cual ocasionaria el descontento de los clientes o la pérdida de
la fidelizacion de estos. Por otra parte, los cursos de capacitacion que pu-
diese ofertar una empresa con recursos y buen personal siempre tendran
que proporcionar una ventaja inmediata sobre las que no lo implementan
(Calero, 2016).
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Figura 2. Modelo de recursos y capacidades
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Fuente: (Calero, 2016)

Ademas de lo anterior, para un mayor entendimiento del comporta-
miento de cada variable se analizaron diferentes modelos. Para el caso del
seguimiento de la calificacion de plataformas digitales, una de las razones
principales para gestionar las calificaciones que se dan a través de las pla-
taformas online es cuidar la reputacion de la empresa en redes sociales, ya
que en este medio la informacidn viaja mucho mas rapido y puede afectar.

Para lo anterior el modelo integral de la gestion de la reputacion online
(MiRoc) esta desarrollado para que sea posible para las organizaciones
estructurar planes con el fin de alcanzar cuatro objetivos generales: crear,
mantener, defender y recuperar la reputacion en el ambiente digital, como
se muestra en la figura 4.
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Figura 3. Modelo integral de la gestion de la reputacion online
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La parte dedicada a la monitorizacion (o analitica web) de la reputa-
cion online es una actividad que forma parte del modelo y, de manera
transversal, para alimentarlo de informaciones en tiempo real sobre los
usuarios, temas relevantes, la competencia y el nivel de engagement que
la organizacién esta generando con sus stakeholders y, ademas, servir
como base de retroalimentacion del modelo. En este, en términos de re-
putacion, los resultados finales que se esperan con un plan de gestion son
de tres tipos: que una organizacion sea conocida, ser conocida por algo y
obtenga una favorabilidad general, que son los pilares que cualquier plan
de reputacion debe tener, digital o no (Costa, 2018).

Ademas del anterior, el modelo de brechas sobre la calidad del ser-
vicio es un esquema que permite, a través de la identificacion de puntos
criticos, determinar los momentos en los que se generan desviaciones que
conducen a resultados no esperados por el cliente, afectando de forma ne-
gativa la calidad y experiencia del servicio. El modelo plantea la existen-
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cia de cinco brechas divididas en dos grupos, uno de brechas del cliente, y
otro de brechas de la empresa o proveedor del servicio.

El primer grupo solo incluye una de las cinco brechas y es la diferencia
que se genera entre las expectativas que el cliente tiene de los servicios,
fruto de experiencias pasadas y de informacion recolectada, y la percep-
cion que el servicio genera una vez ha sido comprado y experimentado.
Esta brecha es conocida como la brecha del cliente. El segundo grupo
contiene las cuatro brechas restantes, como se ilustra en la figura 5 el mo-
delo completo, articulando todas las brechas entre si, de acuerdo con su
interrelacion y dependencia.

e Brecha 1: no saber lo que el cliente espera.

e Brecha 2: no seleccionar ni el disefio, ni los estandares del servicio
adecuados.

« Brecha 3: no entregar el servicio con los estandares de servicio ya
definidos por la empresa.

e Brecha 4: no igualar el desempeio del servicio con las promesas
hechas previamente.

Figura 4. Modelo de las cinco brechas del servicio al cliente
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Fuente: Zeithaml (2001).
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Los clientes reciben valor cuando los beneficios que obtienen de un pro-
ducto o servicio exceden al costo de adquirirlos o usarlos. Esta es una
ecuacion fundamental: cuanto mayor es la diferencia entre los dos (en-
tre el precio y el beneficio), mas alto es el valor. Los resultados que se
obtienen de un servicio no son féciles de medir, ya que en comparacion
con los bienes parece ser que nunca se estd seguro inmediatamente de la
satisfaccion del producto. Un bien se puede probar antes de comprarse y
tener idea de sus resultados potenciales; en cambio, un servicio hay que
tomarlo para saber si nos convenia. Un ejemplo es cuando una persona
decide decolorarse el cabello, no sabia qué tan bien le queda hasta el final
del proceso (Zeithaml, 2001).

El modelo empresarial orientado a la satisfaccion del cliente y me-
joramiento de la calidad esta orientado a la satisfaccion del cliente y no
cierra su ciclo hasta que no se obtiene una retroalimentacion positiva.
Esto significa que no basta con facturar y despachar los productos, es ne-
cesario obtener una retroalimentacion del cliente y esta debe ser positiva,
si por alguna razén se obtiene una negativa, significa que el cliente no se
encuentra satisfecho con el producto y servicio, por lo que el proceso de
postventa, de atencion del cliente u otro, debe tomar las acciones correcti-
vas, adecuadas, precisas, que enmiende y revierta la experiencia negativa
en positiva (Chirinos, 2015).
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Figura 5. Modelo empresarial orientado a la satisfaccion del cliente y
mejoramiento de la calidad

LIDERAZGO POUTICAS PRINCIPIOS ¥ VALORES MISION ¥ VISION

y @ & $

fem = =

COLECTAR Y MEDIR === CONTROLAR —_— ACTUAR

Fuente: Chirinos (2015).

Este modelo es util en un enfoque para el establecimiento de alianzas
estratégicas, con el objetivo de penetrar nuevos mercados y competir en
los ya existentes a través de la implantacion del modelo multiempresarial
o multiproveedores que se propone a continuacion.

Métodos y materiales

El enfoque fue cualitativo, por la naturaleza de las variables y porque solo
se planteo el andlisis de informacion sobre la problematica ya desarrolla-
da en otras investigaciones y no se pretendio probar relaciones. El método
fue deductivo, puesto que se parti6 de datos referenciales ya obtenidos,
que permitieron alcanzar el objetivo y, con ello, contribuir con informa-
cion sobre los hechos de las plataformas digitales y su uso para mejorar
los procesos de calidad en el servicio. El disefio no fue experimental, dado
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que no se tuvo el control ni se manipularon las variables, solo se tomaron
como base sucesos que ya pasaron. El tipo de investigacion fue descripti-
va-documental y de corte transversal, en vista de que se recogieron datos
e informacion en un solo momento.

Discusion de resultados

La problematica en términos del uso de plataformas digitales para mejo-
rar los procesos de calidad tiene varias vertientes, que han sido investiga-
das en multiples trabajos, en el caso de empresas de servicios, que es lo
mas comun en Puerto Vallarta, y que fueron el marco de referencia para
el siguiente andlisis dado que no se han desarrollado en Puerto Vallar-
ta. Se encontr6é una investigacion realizada por Araujo (Araujo, 2019),
que tuvo como objetivo establecer una confrontacion entre los atributos
de calidad percibidos por los clientes en evaluaciones online, después
de experimentar los servicios de un hotel categoria cinco estrellas y la
percepcion del equipo gestor del referido establecimiento acerca de los
requisitos de calidad, se adopto la investigacion y analisis de los datos de
571 evaluaciones sobre el hotel estudiado, disponibles en el portal Tri-
pAdvisor, mientras que en la investigacion con los gestores se hicieron
entrevistas individuales a seis profesionales que actuan directamente en
la administracion del establecimiento.

Muchos potenciales consumidores consultan los comentarios Online
Travel Reviews (OTR) antes de organizar sus viajes, de este modo, los
items evaluados en los OTR pueden ser considerados por los gestores
hoteleros como criterios competitivos. En otra investigacion de Lima
(Lima, 2017), el objetivo principal fue identificar los criterios compet-
itivos que ganan pedidos y son calificadores en la evaluacién general
del desempeiio del sector hotelero, se utilizaron como metodologia de
medicion y andlisis de las relaciones entre las variables dependiente
(evaluacion general) e independientes (valor, cuarto, servicio, limpieza,
recepcion y localizacion); el método estadistico multivariado de analisis
discriminante y regresiones simples.
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Asi mismo en la investigacion de Schifer (2018). se buscé comparar
la percepcion del desempeio de los grandes hoteles brasilefios, en la
perspectiva de los clientes y los gestores. La percepcion adecuada de la
insatisfaccion por parte de los segundos permite que se implementen es-
trategias para mejorar el servicio prestado. Para el relevamiento de datos,
en lo que se refiere a la satisfaccion de los clientes, se consultaron las
evaluaciones generales de los hoteles (“indice de popularidad™) en los si-
tios TripAdvisor y Trivago. Los factores indicados por los clientes como
decisivos para la evaluacion se relacionan primeramente con la atencion
prestada y, luego, con la estructura fisica de los hoteles. La consulta de
sitios que contemplan la evaluacion de los clientes por parte de los ge-
stores lleva a reevaluar las estrategias operativas y las metas de gestion
con base en los requisitos entendidos por el cliente como esenciales para
un hospedaje satisfactorio, actuando como herramientas para la gestion
hotelera.

En este mismo orden de ideas, Molinar (2017) present6 resultados de
un estudio exploratorio, aplicando una metodologia de Big Data a dos
destinos turisticos mexicanos, utilizando la modalidad de analisis de sen-
timientos y opiniones en comentarios publicados en linea sobre cuatro
modalidades de servicios turisticos: atractivos turisticos, hospedaje, ali-
mentos y bebidas, y transporte. La metodologia emite evaluaciones posi-
tivas, negativas y neutrales sobre cada uno de los establecimientos y ser-
vicios analizados; los datos se tomaron de los blogs turisticos TripAdvi-
sor y Virtual Tourist.

La decision de contratar los servicios de un establecimiento hotelero
estd cada vez mas influenciada por los comentarios online de los con-
sumidores. A partir de las valoraciones emitidas por los usuarios de Tri-
pAdvisor, la investigacion de Molinillo (2016) analiza los indices de sat-
isfaccion de los clientes de 2,211 hoteles. El estudio realiza cuatro con-
tribuciones principales. Primero, se muestra un analisis comparado de las
puntuaciones de los hoteles situados en las zonas turisticas de la costa de
Espafia y del sur de Portugal. Segundo, se observan diferencias significa-
tivas en el numero de comentarios y en la puntuacion global media ob-
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tenida, en funcion de la zona turistica. Tercero, se pone de manifiesto que
los clientes suelen calificar positivamente sus experiencias en los hoteles.
Cuarto, el valor de la satisfaccion global de un hotel aumenta conforme lo
hace el nimero de comentarios recibidos por habitacion.

Estos estudios previos permiten observar la intensidad y la finalidad
del uso de la informacion que proveen las plataformas digitales, sin em-
bargo, se tiene que el promedio de excelencia en la experiencia del cliente
en las marcas en México es de 7.97 de 10, que representa un puntaje alto
en comparacion con otros paises, pues demuestra que las empresas tienen
un nivel aceptable de madurez en cuanto a la interaccion, vivencias y
servicios que entregan a sus clientes. Lo anterior, ain representa un area
de oportunidad para las organizaciones en términos de mejorar el cono-
cimiento de sus clientes de cara a cumplir con sus expectativas (KPMG
Cardenas Dosal, 2018).

Figura 6. Pilares que califican una marca
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Fuente: KMPG Cardenas Dosal (2018).
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En ese mismo tenor, la investigacion realizada por el Centro Global de
Excelencia para la Experiencia del Cliente de KPMG y Nunwood en 2018
destaco los elementos de correlacion entre el desempefio de las empresas
en términos de puntaje de excelencia en la experiencia del cliente y los
resultados econdmicos obtenidos por las organizaciones, evaluacion rea-
lizada sobre la base de los seis pilares que, segin KPMG, califican a una
marca como sobresaliente; estos son: empatia, tiempo y esfuerzo, expec-
tativas, resolucion, personalizacion e integridad.

De acuerdo con Rojo (2016), la atencion al cliente es esencial para
cualquier negocio, es evidente, sobre todo desde que las opiniones de los
usuarios corren por las redes sociales y el 95% comparte las malas expe-
riencias. Pero, aunque diferenciarse de la competencia es cada vez mas
dificil, el servicio al cliente puede ser clave para destacar y para que un
comprador se interese por un negocio en lugar de en el del vecino. Llu-
via de obviedades, si, pero no esta de mas ser consciente de hasta donde
puede influir tener una buena atencion al cliente porque: el 66% de los
consumidores online cambian de compaiiia por un mal servicio de aten-
cion; el 42% cambia de tienda porque se encuentran con asistentes poco
eficientes o maleducados y el 82% piensa que dicho negocio podria hacer
algo para impedirlo. Hay un gran porcentaje de tiendas online que, por lo
que parece, no consideran que un /ivechat sea importante. Pero un 39%
de los encuestados por IAB Spain reconocieron que algunos de sus aban-
donos de carrito no hubieran ocurrido con la atencion de un agente en un
chat online.

Por otro lado, de acuerdo con una investigacion realizada por la con-
sultora norteamericana Lee Resources en el 2018, se estima que mientras
el 80% de las empresas sostiene que ofrece un servicio de atencion de ca-
lidad, apenas el 8% de los consumidores concuerdan con esta vision (IAB
SPAIN, 2018). Por lo tanto, es importante identificar las fallas en la aten-
cion que se brinada al cliente, ya que no solo es considerar que se otorga
un servicio de calidad, también se debe monitorear la forma en la que se
es percibido por parte de los consumidores y con base en ello poder rea-
lizar las modificaciones que se crean pertinentes por parte de la empresa.
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Asimismo, en el informe Tomorrow’s experience, today, especifica-
mente en el apartado de México, la investigacion identifico las mejores
practicas nacionales en términos de experiencia del cliente, basdndose en
las evaluaciones de 2,501 consumidores a nivel nacional, con una mues-
tra representativa de los consumidores que expresaron su opinion sobre
mas de 110 marcas, pertenecientes a nueve industrias (Consultora Lee
Resources, 2018).

Figura 7. Ranking de industrias y sectores en términos de experiencia
del cliente
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Fuente: Consultora Lee Resources (2018).

En lo que respecta a los beneficios de una acertada estrategia en ex-
periencia en el cliente, las 10 empresas que ocupan los primeros lugares
en el ranking en relacion con la excelencia en experiencia al cliente en el
pais son:
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Top performers en México
. Marriott

. City Market

. Fiesta Americana

. Costco

. Holiday Inn Express

. Fiesta Inn

. Primera Plus

. Farmacias San Pablo

O© 0 3 O U K~ W N =

. Cinépolis
10. Cielito Querido

Para estas empresas, esperar el mafiana para entregar la experiencia del
mafiana podria ser demasiado tarde. Es fundamental llegar al futuro antes
que los demas, considerando un mundo donde las nuevas plataformas di-
gitales estan cultivando la lealtad y son vitales para lograr una excelencia
en la experiencia del cliente (KPMG Cardenas Dosal, 2018).

Es por esta razén que el 40% de los clientes empieza a comprar a otros
proveedores por su fama de gran servicio al cliente. De nuevo, un dato
que habla sobre la calidad y no sobre el precio. Hay un montén de gente
ahi fuera deseosa de que le pongan las cosas muy faciles, de que le re-
suelvan los problemas a la primera y de no tener mas discusiones con su
proveedor. Hacer que la experiencia que se llevan de parte de la empresa
sea mejor que la fama que les llega sobre la competencia, es de suma im-
portancia para fidelizar clientes (Zendezk, 2020).
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Figura 8. Partes de la experiencia en el servicio
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Fuente: Zendezk (2020).

Para tal efecto, acorde a Oxford Brookes University (2016), en un es-
tudio realizado por la compania Vonage Bussines, el 20% de los clien-
tes satisfechos pretende cambiar de compaiia y el 89% ha cambiado de
marca una o dos veces durante el ultimo afio. Como el amor, la relacion
con los clientes hay que regarla todos los dias. Ser excelente hoy es un
gran paso, pero tienes que volver a serlo mafiana y pasado. La tendencia
actual es que los clientes cada vez tengan mas informacion sobre lo que
consumen y sienten menos apego por las marcas, por lo que se deciden a
probar y a cambiar con mas frecuencia.
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Figura 9. Comentarios después de una experiencia
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En ese mismo orden de ideas, segin la Universidad de Harvard en un
estudio realizado por Dixon, Freeman & Toman (2010), reducir las ex-
presiones negativas como “no se puede” y “no se hard”, puede reducir la
sensacion de esfuerzo del cliente hasta un 18.5%. Aunque ramas como la
programacion neurolingiiistica han hecho de ello toda un é4rea de estudio,
resulta sencillo comprender que escuchar un “no” es menos agradable que
escuchar un “si”. Forma al personal que trabaja de cara al publico para
formular las situaciones en forma positiva (por ejemplo, explicando las
posibilidades que el cliente tiene en lugar de las que no se pueden reali-
zar) y ayudaras a reducir la sensacion de frustracion. Como empresa, no
se quiere ser ese amigo que siempre se estd quejando, sino el que aporta
optimismo y te alegra un mal dia.

Para tal efecto, acorde con Portella (2018), un buen producto ya no es
suficiente para sobrevivir en el mercado. Las compaifiias que quieran se-
guir siendo competitivas en la era del big data y las redes sociales deberan
integrar un nuevo concepto en su vocabulario: la experiencia del consumi-
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dor. El customer experience (CX, como se conoce en inglés) es un cambio
de paradigma en la relaciéon empresa-cliente, en la que este pasa a ser el
centro de gravedad de las decisiones de la compatfiia. Es una nueva logica
que fundamenta el dia a dia de la compaiiia, desde el disefio y produccion
del bien o servicio hasta la asistencia y reparacion de dafos. Un elemento
diferenciador del CX es que busca detonar emociones placenteras en el
comprador a partir del momento que se decide y compra el producto. Esto,
con la intencion de forjar un vinculo emocional con la marca.

Conclusiones

De acuerdo con lo expuesto a lo largo de este trabajo, se puede concluir
que el objetivo de la investigacion —que era analizar la problematica del
uso de la calificacion obtenida en las plataformas digitales en la mejora de
los procesos de aseguramiento de la calidad en el servicio de las empresas
en Puerto Vallarta— si se cumplid, dado que se identifico que la opinion de
los clientes sobre el servicio es un factor importante en la estrategia para
mejorar los procesos. Las nuevas tecnologias han facilitado esta tarea con
funciones como evaluar, comentarios y respuestas en tiempo real, han op-
timizado la manera en la gente realiza sus opiniones acerca de un lugar.

Con el apoyo de la teoria de sistemas se identific que las empresas de
servicios son un sistema abierto que interactua con un sinfin de variables,
como son los clientes, los proveedores y el personal, por lo cual, los lide-
res de las diferentes areas tienen que estar haciendo revisiones constante-
mente para verificar que se esté trabajando de una manera fluida y mejo-
rar, al mismo tiempo, las relaciones con los demas sistemas del ambiente,
para prevenir alguna situacion negativa que se puede dar.

También se concluye que un aspecto importante es el capital humano,
de acuerdo con la teoria de los recursos y capacidades, que lo definen
como la principal fortaleza de la organizacidn, en este caso de las em-
presas de servicios de Puerto Vallarta; tener una plantilla de trabajo bien
capacitada arrojara mejores resultados, esto es, un servicio de excelen-
cia que sera percibido por el cliente, el cual comparte sus opiniones en
las redes sociales.
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Es importante que las empresas de servicios de Puerto Vallarta sigan
modelos para el desarrollo de sus estrategias, ya que es un ambiente muy
competitivo en cuanto a este sector se refiere y, al haber tanta oferta, los
clientes facilmente pueden cambiar de preferencia, contemplando que el
sector servicios representa la fuente de ingresos mas importante en la costa,
al ser Puerto Vallarta uno de los principales destinos turisticos de México.

De acuerdo con los modelos descritos, el Modelo Integral gestion de
la Reputacion Online expone la necesidad que tienen las empresas de es-
tar en todo momento considerando las plataformas digitales, ya que para
cumplir sus objetivos deben mantener un nivel deseado de reputacion en
las diversas plataformas sociales; se debe crear, mantener, defender vy, si
es el caso, recuperar el prestigio y este modelo nos describen las estrate-
gias que llevaran a cumplir cada uno de ellos. Por otro lado, el Modelo de
Brechas del Servicio orienta a identificar los puntos criticos del proceso
en el servicio al cliente y que conducen a que no se brinde un servicio de
excelencia, analizando los factores que son el cliente y la empresa que
provee el servicio.

A partir de la investigacion documental y los datos recopilados ante-
riormente, se concluyd que las principales problematicas de las empresas
de servicio en Puerto Vallarta en el uso de la calificacién obtenida en las
plataformas digitales para la mejora de los procesos de aseguramiento de
la calidad en el servicio son las siguientes:

1. Los usuarios que califican el servicio, comparten mas las malas ex-
periencias que las buenas, esto debido a que si reciben una mala
atencion lo primero que quieren hacer es compartirlo para que otra
gente no pase por la misma situacion, sin embargo, en el caso de
recibir un buen trato raramente lo comentan o utilizan el sistema de
calificacion para dar a conocer su opinidn positiva.

2. Los clientes que reciben experiencia negativa no vuelven a la em-
presa, debido a que la oferta es tan grande en Puerto Vallarta, que se
pueden permitir no regresar al mismo lugar, ya que pueden probar
otro similar sin darle de nuevo una oportunidad al lugar donde no
estuvieron del todo satisfechos.
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3. Las malas resefias representan mala reputacion para la empresa e
impactan en las ventas. Se dice que se necesitan 12 resefias positivas
para poder contrarrestar una negativa, un negocio al tener tantas cri-
ticas negativas se encontrara en una situacion desfavorable, ya que
al buscar el servicio en algiin buscador no saldrd de primera opcion;
ademas, cuando el usuario lea las resefias con cardcter negativo op-
tard por otra opcion mas segura sin darle la oportunidad, esto poco a
poco significard menos clientes y por lo tanto, menos ingresos para
el lugar, por lo cual cuidar la reputacion es un aspecto importante.

4. Las redes sociales de la empresa se encuentran abandonadas, no
es solo crear la identidad de la empresa en redes sino mantener esa
relacion con el cliente, de nada sirve tener una pagina en Facebook
o Tripadvisor si no se le estd dando un constante seguimiento a las
opiniones de la gente. Al estar cultivando esa relacion con el clien-
te, se va creando un prestigio que identificara a las empresas como
marcas que se preocupan por la opinion de los mismos, usandolas
para mejorar sus estrategias en los procesos, en la resolucion de
problemas y conflictos que se hayan podido suscitar.

En consecuencia, a partir de los puntos criticos identificados anterior-
mente, se podran generar nuevos estudios de campo encaminados a iden-
tificar las limitaciones especificas, por las cuales no se esta utilizando este
proceso de calificacion de servicio y con ello desarrollar una gama de
alternativas para su empleo.
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VII. Problematica del uso de herramientas de
proyeccion financiera determinantes del fracaso
empresarial en las microempresas en Puerto Vallarta

Jesus Carlos Ayon Ruiz
Maria Guadalupe Batista Avalos
Elba Martina Cortés Palacios

Resumen

Los retos que enfrentan las empresas en México y en todo el mundo son
latentes y diversos, que pueden llegar a impactar de manera directa en el
éxito de las mismas y, por supuesto, en los ciclos de vida que tanto pe-
quefias como medianas empresas pueden experimentar; esto resulta ser
de interés, por identificar y determinar basicamente aquellos factores que
intervienen con mayor frecuencia para provocar el fracaso empresarial.
En Puerto Vallarta, estas empresas no estan exentas de algo similar. El
fracaso financiero de las empresas de dicha region es posible en todas,
como ausencia de procesos en ese sentido, que prevean la situacion finan-
ciera de cualquier entidad econdmica. Actualmente se encuentra infor-
macion relevante en México, de estudios e investigaciones ya realizados,
que determinan que hay diversos factores especificos a los que atribuye
que el fracaso financiero predomine en las entidades econdmicas. Por lo
tanto, si las empresas pymes de Puerto Vallarta realizan una buena pla-
neacion financiera, estas evitaran estar del lado del riesgo financiero y, en
consecuencia, el fracaso empresarial. Por lo anterior, el objetivo de la pre-
sente investigacion fue analizar la problematica del uso de herramientas
de la proyeccion financiera, determinantes del fracaso empresarial en las
microempresas, como punto de partida para el desarrollo de una investi-
gacion aplicada y propuesta de intervencion que beneficie a este sector
empresarial en Puerto Vallarta.
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Palabras clave: fracaso empresarial, herramientas financieras, mi-
croempresas, proyeccion financiera.

Introduccion

Las empresas en la actualidad se enfrentan a diversas situaciones que
afectan de manera directa a sus ciclos de vida, por lo cual identificar
aquello que provoca que las empresas —tanto pequeiias como medianas y
grandes— determinen dicho ciclo en un lapso muy corto, resulta de gran
importancia, porque llevara a determinar las causas del fracaso financie-
ro o empresarial. Con base en las revisiones documentales descriptivas,
seguin Torralba, Pérez, & Martinez (2017) existen diferentes tipos de fra-
caso; los mas mencionados son dos: el econdémico, que se da cuando la
empresa pierde su valor dentro del mercado en que esta se desempena vy,
el fracaso contractual o financiero, el cual se desprende del hecho de que
el empresario no puede responder a sus obligaciones con los accionistas,
proveedores, entre otros.

Asimismo, Tascon & Castano (2012) dan una serie de interpretaciones
al fracaso, como insolvencia técnica o en el sentido de capital consistente,
en falta de liquidez; un grupo de autores, citados por este mismo autor se
refieren al mantenimiento de pérdidas continuadas (Gilbert et al., 1990;
Hill et al., 1996). Por su parte, Gazengel & Thomas (1992) consideran
como empresa fracasada aquella que genera ciclicamente mas carga fi-
nanciera que ingresos; y, mas recientemente, Davydenko (2007) plantea
que cuando la situacion patrimonial refleja un valor reducido en los acti-
vos o una escasez de tesoreria se puede desencadenar el fracaso empre-
sarial. Rubio (2008) y Correa (2003) hablan de entidad fracasada cuando
esta incurre en quiebra técnica, entendiendo como tal el patrimonio neto
contable negativo.

Asimismo, para los autores Ochoa, Sanchez, Andocilla, Hidalgo, &
Medina (2012), el analisis financiero es importante para la administracion
adecuada en la toma de decisiones de una empresa, detectar las dificul-
tades futuras para predecir la situacion econdmica, financiera y aplicar
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correctivos adecuados para solventarlas. Es decir, que el estudio de las
ratios financieras se constituye como predictor del éxito de una entidad o,
a su vez, un fracaso empresarial que puede afectar.

Congruente con lo anterior, Espinosa (2013) deduce que el fracaso em-
presarial implica el deterioro de una sociedad en general, en sus tasas
de crecimiento del PIB, en su fuerza laboral, la inversion y la distribu-
cion del ingreso, entre otras, ya que la empresa es la unidad basica funda-
mental en la economia de una nacion, es el principal motor de desarrollo
de sus habitantes. Por otro lado, menciona que la crisis no tiene por qué
implicar necesariamente el fracaso empresarial, la vida de una empresa
esta dada por fases de crecimiento, desarrollo y maduracion, las cuales se
caracterizan por crisis que precipitan un salto a la otra fase, logrando su
afianzamiento o desaparicion; dichas crisis se distinguen de liderazgo, de
autonomia, de control, de papeleo y revitalizacion. Asimismo, Torralba,
Pérez, & Martinez (2017) consideran que las causas del fracaso son por
problemas de financiamiento, ya que no se realiza un andlisis de las con-
diciones de acceso a capital, asi como también del manejo de los recursos.

Con ello, es posible identificar que el fracaso financiero se destaca
principalmente como aquel factor que determina una situacion financiera
de insolvencia para la empresa, tomando en cuenta que para tener una
iliquidez se identifican factores historicos de la entidad economica, asi
como factores macroecondomicos a los cuales no puede hacer frente la
propia empresa, sin embargo, esto lleva a que se dé en automatico la fase
del cierre del ciclo de vida de estas.

Con base en lo anteriormente expuesto, se tiene que el fracaso finan-
ciero de las empresas de la region de Puerto Vallarta es posible, en todas,
como ausencia de procesos financieros que prevean la situacion financiera
de cualquier entidad econdmica. Actualmente se encuentra informacion
relevante en México, de estudios e investigaciones que expusimos previa-
mente, donde se observéd que hay diversos factores especificos que son a
los que se atribuye que el fracaso financiero predomine en las entidades
econdmicas; por lo tanto, si las empresas pymes de Puerto Vallarta reali-
zan una buena planeacion financiera, estas evitaran estar del lado del ries-
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go financiero, es decir, a mayor uso de herramientas financieras, menor
riesgos empresariales.

Sin embargo, la realidad es que estas empresas no hacen proyeccion
financiera, el empresario carece de informacion de la situacion financie-
ra, lo que no le permite realizar planeaciones en ese sentido que resulten
adecuadas para prevenir un fracaso en dicho ambito; en México se conoce
que la gente que tiene menor herramienta financiera tiende a tener mayor
riesgo financiero en el desarrollo de su empresa. El hecho es que una gran
cantidad de pymes que se abren afio con afio, no tienen los elementos
necesarios para permanecer en el mercado financieramente, por lo que es
claro que, a menores herramientas financieras, mayor riesgo empresarial
y, por ende, el fracaso.

Con base en lo anterior se desarroll6 la siguiente pregunta de investi-
gacion: ;cuales son las problematicas del uso de herramientas de la pro-
yeccion financiera determinantes del fracaso empresarial en las microem-
presas? Para responderla, se desarrollo el siguiente objetivo de la presente
investigacion, que fue analizar la problematica del uso de herramientas de
la proyeccion financiera, determinantes para el fracaso empresarial en las
microempresas, como punto de partida para el desarrollo de una investi-
gacion aplicada y propuesta de intervencion que beneficie a este sector
empresarial en Puerto Vallarta, ademas de ser un marco de referencia para
futuras investigaciones.

Desarrollo de la investigacion
Contexto

El emprender en México puede llegar a ser una tarea muy sencilla, pero
a su vez esta se puede complicar. Son muchos los factores que pueden
determinar que esto sea facil o dificil, sin embargo, hay muchas personas
que intentan desarrollar una nueva idea de negocios por una necesidad
en particular, que les genere recursos para subsistir. Pareciera que la si-
tuacion de emprender en México es prioridad, pero esto no sucede como
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realmente se espera, muchos emprendimientos, por falta o exceso de al-
gunos factores en particular, suelen llegar al fracaso financiero. El fracaso
financiero en México es latente y se vive dia a dia, por las mismas razones
en todo el pais, principalmente donde hay fallo es en la proyeccion finan-
ciera de todos estos, ya que por su naturaleza es menor la proyeccion en
los emprendimientos.

En un contexto nacional, en México, el Centro para el Desarrollo de
la Competitividad Empresarial reveld que el 75% de las pymes mexica-
nas fracasa durante los primeros dos afnos de existencia. Por otra parte, el
INEGI da a conocer datos especificos que determinan que mientras mas
vive una empresa en México, mayores son sus probabilidades de quebrar.
Durante el primer afio de operaciones, Unicamente el 33% mueren, pero
al llegar a los cinco anos, el 65% termina cerrando sus puertas (Pyme,
2019). La esperanza de vida de los negocios en México es de 7.8 afios:

* 33% de las empresas mueren durante su primer afio
e 65% muere durante sus primeros cinco anos

e 76% durante los primeros 10 afios

* 82% en los primeros 15 afios

e 86% en los primeros 20 afios

e 89% en los primeros 25 afios

A nivel estatal, en Jalisco el 46% de los adultos conoce a un empren-
dedor que inicid un negocio en los ultimos dos afios; el 39% percibe que
existen buenas condiciones para iniciar un negocio y el 39% considera
tener las capacidades para iniciar uno. Desafortunadamente, el 22% afir-
ma que el miedo al fracaso frena su intencion de emprender y, por con-
secuencia, unicamente el 17% dice tener la intencion de iniciar un nuevo
negocio en los proximos tres afios. En esta entidad, la tasa de actividad
emprendedora en etapas tempranas es del 16%, la mas baja con respecto
a todas las regiones. La tasa de negocios establecidos es del 5%, lo que
pudiera sugerir que alrededor del 30% de los negocios nuevos sobreviven
los primeros 3.5 afios. Este ultimo dato es congruente con la baja tasa de
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cierre de negocios en el estado (2%). En relacion al impacto del empren-
dimiento en Jalisco, el 83% de la actividad emprendedora temprana se
enfoca en servicios orientados al consumidor y tnicamente el 2% esta
activo en un sector de tecnologia alto o mediano. Desafortunadamente,
solamente el 13% tiene expectativas de creacion de empleo en los proxi-
mos cinco afios, el 13% reporta no tener planes de expansion y el 3% tie-
ne expectativas de expandirse, pero sin uso de tecnologia (GEM, 2016).

Finalmente, en un contexto local, Puerto Vallarta se ubica entre los pri-
meros tres lugares como destino turistico a nivel nacional, por lo que su
economia depende altamente de la actividad turistica y acciones vinculadas
a la misma. En la region de Puerto Vallarta existen diversos tipos de em-
presas en donde predominan la MIPYMES, las cuales se ven enfrentadas
a problemas de indole financiero que tienen como consecuencia una poca
durabilidad en el mercado. En la actualidad, las empresas carecen de infor-
macion financiera, por lo que no se tiene una proyeccion a largo plazo, el
empresario carece de informacion acerca de la situacion financiera, lo que
no le permite una buena planeacion para prevenir el fracaso empresarial.

Marco teorico

Para la presente investigacion fue fundamental definir los conceptos, con
el proposito de analizar la problemadtica objeto de nuestro estudio. Como
herramientas financieras se entiende el conjunto de métodos y técnicas de
proyeccion y analisis que sirven para mejorar los servicios y productos
de las empresas, y tener una buena planeacion (Villareal, 2013). Las he-
rramientas financieras se utilizan para gestionar sus ingresos, evaluar los
riesgos y oportunidades que puedan presentar, por lo que resultan impor-
tantes todos aquellos conocimientos, habilidades y destrezas que se ad-
quieren acerca de las finanzas. Asimismo, el fracaso empresarial se define
como el estado en el que se encuentran aquellas empresas que obtienen
resultados negativos del ejercicio, consecutivos durante los dos tltimos
afnos (Youn & Gu, 2010). El fracaso empresarial comienza desde el mis-
mo momento en que la empresa solicita la quiebra, sin necesidad que la
autoridad judicial llegue a declararla (Gomez & Murillo, 2019).
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Bajo un enfoque teorico, se analizd la teoria general de sistemas (TGS)
que tiene su principio en los mismos origenes de la filosofia y la ciencia.
La palabra “sistema” proviene del término systéma, que a su vez proce-
de de synistanai (reunir) y de synistémi (mantenerse juntos). La teoria
general de sistemas (TGS) es un esfuerzo de estudio interdisciplinario
que trata de encontrar las propiedades comunes a entidades, los sistemas,
que se presentan en todos los niveles de la realidad, pero que son objeto
de disciplinas académicas diferentes. Esta teoria aparece como una meta-
teoria, una teoria de teorias, que partiendo del muy abstracto concepto de
sistema busca reglas de valor general, aplicables a cualquier sistema y en
cualquier nivel de la realidad (isomorfismo). Isomorfismo se define como
aquel principio que se aplica igualmente en diferentes ciencias sociales y
naturales, por ejemplo: en la evolucién de las lenguas y en la evolucion
de los seres vivos se verifican isomorfismos, a partir de una lengua (o
un ser vivo) en comun, evolucionaron en forma paralela e independiente
unas de otras,, varias otras lenguas (o especies vivientes) (Rodrigo, 2017)
. La teoria general de sistemas se le atribuye a George Wilhem Friedrich
Hegel (1770-1831), quien planteo las siguientes ideas:

e El todo es més que la suma de partes.
e El todo determina la naturaleza de las partes.

e Las partes no pueden comprenderse si se consideran en forma ais-
lada del todo.

« Las partes estan dindmicamente interrelacionadas o son interdepen-
dientes.

La teoria general de sistemas se fundamenta en tres premisas basicas:
1. Los sistemas existen dentro de sistemas.
2. Los sistemas son abiertos.

3. Las funciones de un sistema dependen de su estructura.

189



En la figura 1 se puede identificar que la relacion de la teoria general
de sistemas con la variable independiente, que es la proyeccion financie-
ra, es la generalizacion que la proyeccion es resultado de la unioén o con-
junto de muchas partes que logran la proyeccion; es decir, los factores que
la influyen se dan de manera particular, pero terminan correlaciondndose
para determinar la proyeccion financiera. De igual manera surge con el
fracaso empresarial, se pude determinar que son varias las partes las que
pueden provocar que las empresas lleguen a su fracaso, tal como la situa-
cion econdmica, el posicionamiento en el mercado, estrategias de ventas,
entre otros.

Figura 1. Teoria general de sistemas

Fuente: Rodrigo (2017).
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Un segundo marco de referencia teorica es la teoria de la contingen-
cia, que surge en los afios cincuenta, a raiz de investigaciones empiricas
aisladas; esta plantea que hay una relacion funcional entre las condicio-
nes del ambiente y las técnicas administrativas apropiadas para alcanzar
eficazmente los objetivos de la organizacion. En esta relacion funcional,
las variables ambientales se consideran variables independientes, en tanto
que las técnicas administrativas se toman como variables dependientes.

La teoria de la contingencia destaca la eficacia de las acciones admi-
nistrativas emprendidas en una situacion y reprueba de cierta forma la
estandarizacion. Se conoce que contingencia es la posibilidad de que una
cosa suceda o no. Algo incierto o eventual, proposicion cuya verdad o fal-
sedad solamente puede conocerse por la experiencia o por la evidencia, y
no por la razén (Lozano, 2013). Se concluye de esta manera que:

a) La tecnologia utilizada por la organizacion afecta profundamente el
disefio organizacional.

b) Existe fuerte correlacion entre estructura organizacional y previsi-
bilidad de las técnicas de produccion.

c) Las empresas con operaciones estables necesitan estructuras dife-
rentes que aquellas organizaciones con tecnologia cambiante.

d) Predominio de las funciones de la empresa, la importancia de ven-
tas, produccidn o ingenieria, depende de la tecnologia empleada vy,
en gran medida, del ambiente.
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Figura 2. Teoria de la contingencia

Teorfa de la contingenda

Condiciones ambientales Condiciones dependientes
independientes (extemnao) (interno)

Politicas
Legales Proveedores
Econdmicas Clientes
Socioculturales Gestidn administrativa

Demogrificas Competencia
Anrwr;:gmales Entidades reguladoras
Tecnoldgicas

Fuente: Velasquez Rojas (2018).

Dentro de lo que comprende la teoria de las contingencias, es algo in-
cierto lo que pudiera suceder, pero que a raiz de la experiencia se puede
conducir a accionar para evitar escenarios no deseables o provocar, en
su momento, los escenarios que se desean; tal sucede de la forma en que
la proyeccion financiera es un claro ejemplo de una plan de contingen-
cia con el que las empresas prevén una posible situacion futura, con los
datos tomados en la experiencia. Sin embargo esto puede ser incierto, de
igual manera el plan de contingencias dentro de las organizaciones puede
incluir hasta la vision de un fracaso de la empresa, esto basado en la si-
tuacion econdmica que no concuerda con la teoria de la administracion.

Sobre el analisis tedrico del comportamiento de las variables se iden-
tific el Modelo de Situacion Financiera, que es una representacion ma-
tematica de una determinada realidad econdmica, en la que se simplifica
la complejidad de la misma con objeto de resaltar aquellas variables que
interesan de una forma especial: factores clave y variables de accion.
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Figura 3. Modelo de situacion financiera

Entradas === | Relaciones | === Salidas

Fuente: Bermejo (1984).

Este método se utiliza principalmente para realizar planeaciones estra-
tégicas, financieras, asi como la elaboracion del presupuesto, gestiones de
tesorerias y la rentabilidad de inversiones de cualquier organizacion.

Asimismo, en el modelo de la medicion del desempefio financiero, la
estructura organizacional, la ingeniera de procesos, la administracion de
recursos y la direccion, tienen como proposito lograr la identificacion de
las eficiencias operativas dentro de la organizacion y estratégicas para que
se logren los objetivos financieros de cualquier empresa.

Figura 4. Servicio de evaluacion financiera
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Fuente: Consultores (2013).
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Otro importante modelo es el de probabilidad condicional (logit y pro-
bit): se obtiene a partir de la regresion logistica; esta ultima puede ser uti-
lizada cuando la variable dependiente es binaria. El modelo logit explica
la probabilidad de quiebra de una empresa con un conjunto de variables, y
su relacion entre la probabilidad de quiebra y el valor de las ratios finan-
cieras de dicha empresa mediante una curva en S, tomando valores entre
el cero y el uno (Tascon Fernandez & Castafio Gutiérrez, 2012).

Figura 5. Modelo de probabilidad condicional (logit y probit)
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Fuente: Tascon Fernandez & Castaino Gutiérrez (2012).

Por ultimo, el modelo de analisis discriminante: la aplicacion de esta
técnica al andlisis financiero se ha dirigido inicialmente a la consideracion
del problema de la prediccion de bancarrota o quiebra. El objetivo era
obtener un indicador o puntuacion «Z» (variable dependiente de una fun-
cion) que resultaba de la combinacion lineal de determinadas variables in-
dependientes (ratios o indicadores financieros) (Fuente Fernandez, 2011).
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Figura 6. Modelo de analisis discriminante
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Fuente: Fuente Fernandez (2011).

Métodos y materiales

La investigacion tuvo un enfoque cualitativo porque se buscd el analisis de
informacién sobre la problematica ya desarrollada por otras investigacio-
nes y no se pretendia probar relaciones. El método fue deductivo, ya que
se parte de datos referenciales ya obtenidos, para con ello poder contribuir
con informacion al fenomeno del uso de herramientas financieras y el fra-
caso empresarial. El disefio de la misma fue no experimental, ya que no
ha pretendido tener control sobre las variables ni mucho manipular alguna.
El tipo de investigacion fue descriptiva-documental y de corte transversal.
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Discusiones de resultados

Como resultado de la investigacion, bajo la estrategia metodoldgica ante-
rior descrita se logr6 identificar, de acuerdo a la ENAPROCE (Encuesta
Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias,
y Medianas Empresas), que las principales razones que limitan el creci-
miento de las pequefias y medianas empresas son las siguientes: 1) altos
impuestos, II) competencia de empresas informales y III) baja demanda
por sus bienes y servicios (Emprendedor, 2017). En el caso de las mi-
croempresas, las principales causas que limitan su crecimiento tienen que
ver con la dificultad para acceder a financiamiento, la competencia de em-
presas informales y la baja demanda por sus bienes y servicios. Asi mis-
mo que uno de los cuatro principales factores que limitan el crecimiento
de las empresas es la informalidad, segun informd el Instituto Nacional
de Estadistica e Informatica (INEI). El 39.5% de empresas reportd este
problema, segtin la Primera Encuesta Nacional de Empresas (ENE) del
2015 (gestionpe, 2016).

Por su parte, el Instituto de Emprendimiento Eugenio Garza Lagiiera
(IDE) identifica una razén mas de fondo que hunde los proyectos: la in-
capacidad para sobrellevar el fracaso. Sacar adelante un negocio requiere
disciplina, esfuerzo y sacrificios. La resiliencia, la capacidad para repo-
nerse a los fracasos, es un rasgo presente en los grandes personajes de los
negocios, destaca el IDE. Reconocer los errores es el primer paso para ser
resilientes, pues solo asi se puede corregir el rumbo. En términos prac-
ticos, las razones por las que cierran las empresas mexicanas son cinco:
ingresos suficientes 65%; falta de indicadores 48%; falta de proceso de
analisis 44%; planeacion deficiente 44% y problemas de ejecucion, 43%
(Valles, 2019).
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Tabla 1. Razones por las que cierran las empresas mexicanas

Ingresos 65% “No tener mas que el financiamiento justo
. . 0 .7
insuficientes para hacer frente a la operacion mensual”
“Falto claridad en los objetivos del negocio,
Falta de o . - ,
I 48% por y para qué trabajabamos, ademads de los
indicadores e ) .
rendimientos requeridos y esperados
“Era mi primer negocio y, aunque en teoria co-
Falta de nocia muchas cosas por la universidad y mis
o otros trabajos, es muy distinto ser empleado
proceso de 44% . . .
analisis a ser cien por ciento responsable de tu propio
negocio. Hoy pondria mas atencion en elabo-
rar un plan de negocios a conciencia”
Planeacion 449, “Falta de planeacion. Falta de experiencia
. () . .., .
deficiente como directora. Falta de vision empresarial”
“Creo que nos dedicamos demasiado a pla-
Problemas . .
. o near, pero nunca salimos a comprobar si nues-
en la ejecu- 43% . . ;.
cion tras hipotesis también eran logicas para el

cliente final”

Fuente: Valles (2019).

Si bien existen multiples causas para el fracaso en los negocios, la ma-
yoria se engloba en las areas de finanzas (40%) y administracion (34%).
Seglin un estudio realizado por el IDE en el manejo de las finanzas, las
principales razones de fracaso son:

« Ingresos insuficientes: 65%

 Exceso de gastos operativos: 40%

197




e Mala administracion del dinero: 40%
e Problemas de financiamiento (préstamos): 38%
« Retraso de pagos de sus clientes: 35%

e Problemas de crédito con proveedores: 25%

Por otro lado, en la administracion las mayores fallas son:
e Falta de indicadores: 44%
e Falta de analisis: 44%
e Planeacion deficiente: 44%
e Problemas en la ejecucion: 43%
» Estructura organizacional inadecuada: 39%
e Conflicto con accionistas: 34%

» Mal manejo del tiempo: 33%

Aunado a lo anterior, segiin datos actuales de la CONDUSEF vy de la
Secretaria de Economia mexicana, de cada 100 empresas nuevas que se
establecen en el pais, son un total de 65 las que desaparecen antes cumplir
los dos afos de existencia en el mercado, principalmente debido a una ad-
ministracion deficiente. Al respecto, en un reciente estudio publicado por la
CONDUSEF, se ha podido saber que el 43% de las pymes mexicanas fraca-
san debido a este tipo de errores, que por lo general se cometen por la fal-
ta de conocimientos de los responsables de las empresas. En este sentido,
dentro de los resultados del mismo estudio, se especifica que solo dos de
cada diez empresarios mexicanos se encuentran capacitados para poder lle-
var adelante y administrar correctamente su negocio (Gestion.org, 2018).

Por otra parte, el estudio del Instituto del Fracaso da a conocer que el
70% de los empresarios que fracasaron nombraron la falta de habilidad
para posicionar sus productos en el mercado como un factor determinan-
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te. O, segun explica uno de los entrevistados por dicho instituto: “El pro-
ducto si llegd a estar muy bien, si funcionaba perfecto, pero no lo supimos
vender, no lo supimos promocionar” (Newsroom, 2018).

Dentro de la revision de investigaciones aplicadas, se encontro la rea-
lizada por Analis (2002), donde se reconoce que la planeacion financiera
juega un papel muy importante dentro de las empresas, ya que son una
forma de representacion que la empresa tiene para desarrollar proyectos.
Resaltd que algunas empresas no le toman la seriedad posible a este tema
tan importante que es la planeacion financiera, quiza alguna de las ra-
zones es por la falta de conocimientos o bien, porque realmente no le
otorgan seriedad al tema. Los principales problemas en el entorno en que
se desarrollan las empresas en México son: existencia de empresas fami-
liares, leyes malas, ignorancia administrativa y gobiernos corruptos. Esta
investigacion concluyo que, en efecto, para tener una buena eficiente pla-
neacion dentro de las organizaciones se deben tomar en cuenta, en todo
momento, cada una de las estrategias que surjan, como una planeacion
muy adecuada para cualquier trabajo a desempafiar y el desarrollo de ob-
jetivos que vayan de acuerdo con la meta que en se intenta cumplir.

Segtin los resultados del Global Failure Index, un esfuerzo global de la
investigacion sobre el fracaso, accesible a emprendedores, académicos y
creadores de politicas publicas, se encontraron cinco razones del fracaso
de los negocios en México. El principal motivo es la falta de ingresos
suficientes para subsistir, con 65% de los 300 casos mexicanos analizados
por el indice. Gasca lo define como “la falta de una planeacion financiera
y célculo de que, en determinado tiempo, va a tener el suficiente flujo de
dinero para pagarse un sueldo”. Esto ocasiona que “el emprendedor no
tiene suficientes ingresos para subsistir y tampoco su empresa’.

La segunda razon es la ausencia de indicadores, es decir, “los negocios
no definen qué es éxito para ellos, ni indicadores de que lo estén logran-
do, como indicadores de ventas, clientes, alcance, y no les permite ver si
el negocio estd avanzando”, explico la directora de The Failure Institute.
Los otros tres motivos son la falta de analisis del emprendedor para ob-
servar el grado de satisfaccion del cliente o el crecimiento de un mercado,
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la falta de planeacion a mediano y largo plazos, y no saber llevar su idea
a la realidad.

Entre los motivos externos que derivan en el fracaso de las empresas,
el principal son las crisis econdmicas y politicas, ya que 37% de las mis-
mas cierran por este tema. Le sigue, con 26%, un cambio repentino del
gusto de los clientes y con 19%, la entrada repentina de un competidor
fuerte (EI Informador, 2017).

Es de suma importancia realizar una planeacion de caracter financiero
que se adecue para que permita a la empresa en todo momento obtener
resultados que se desean. Es necesario tener presentes en todo momen-
to los fendmenos de caracter econdmico, politico y social del entorno,
ya que, si se planea sin tomar en cuenta todas las variables posibles que
afecten o tengan accion, la planeacion resultaria en todo momento pobre.
Se demostré que es muy importante que las personas encargadas de las
organizaciones fijen de manera muy puntual planes de acciones para cada
una o contemplando las distintas circunstancias que puedan llegar a suce-
der. Asi como también, el disefio de estrategias a largo plazo, asegurando
el tiempo de vida de las negociones. Se lograron analizar los diferentes
conceptos que se le dan a la planeacion financiera y lo que se requiere
para tener una planeacion con éxito. Se resaltdé de manera muy puntual
que las técnicas de planeacion financiera son importantes en todo momen-
to para las empresas y tienen su utilidad como guias de monitoreo, para
detectar si los resultados se estdin cumpliendo. Aunque se identificd que
si se llevan a cabo planes, pero estos son considerables por el tipo de pla-
nificacion que realizan. Mientras que se identifico que los presupuestos
son excelentes herramientas que ayudan a que las metas se logren en todo
momento, hablando en los criterios monetarios que estos conjuntan.

Hoy en dia es necesario que se cuenten con bases sélidas en adminis-
tracion financiera y se logre con esto una eficiente administracion para
que se consigan cada vez mas objetivos generales, pero sobre todo econo-
micos y financieros. Actualmente es de vital importancia que las empre-
sas tengan planeaciones adecuadas para hacer frente a los lanzamientos
comerciales, ya que se analizé que las estructuras comerciales en México
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basan en la sociedad escasa confianza, por lo que rige es la modalidad
de empresa familiar. Lo que resulta ser importante para que la confianza
aumente dentro del entorno y genere de manera significativa crecimiento
en la economia.

Conclusion

Con base en todo lo analizado en la teoria y estudios referenciales, se
puede concluir que se logro el objetivo planteado en la presente investiga-
cion ya que fue posible identificar que, en efecto, una microempresa tiene
bastantes riesgos financieros, los cuales las pone a las posibilidades de
un fracaso, pero a la par se detectd, que el uso de herramientas financie-
ras —sean las adoptadas por estudios profesionales o por la experiencia y
tradicion de la administracion de una microempresa— son de suma impor-
tancia y estas disminuiran de manera notoria el posible riesgo que en su
momento tenga. Las herramientas financieras pueden ser distintas, desde
documentos contables exigidos por la ley, hasta formas de contabilizar
donde se comprendan de manera mas simple, ingresos y egresos financie-
ros. También se pudo determinar que este tema necesita mayor enfoque y
dedicacion para hacer un estudio e investigacion mas detallada.

Respecto a los datos que se arrojan en la investigacion, fue muy impor-
tante la identificacion de los datos que coincidian en los mismos criterios
o contextos, donde se pudo observar que practicamente los factores tienen
una estrecha relacion con la situacion financiera de las microempresas,
determinando como principales causas la falta de financiamiento o bien,
el alto pago de impuestos, que revierte a la necesidad de un buen financia-
miento. Mientras que, por otra parte, se mostroé que las planeaciones que
hacen las microempresas resultan ser muy deficientes, lo cual, no alcan-
za a prever grandes riesgos a los que se pueden enfrentar. Por otra par-
te, sumo importancia dentro de los factores determinantes, la existencia
de microempresas del ambito informal, donde representan mayormente
competencia a las formales, logrando de esta manera afectar directamente
su parte financiera, llevandolas al borde del fracaso.
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Ademas, que el éxito empresarial va en conjunto con un sinfin de
factores que lo determinan, sin embargo, que los financieros son los
que prevalecen en todo momento, por los estudios que fueron analiza-
dos; de igual manera, la politica econdmica del pais afecta constante-
mente, se labore o no, esta viene a hacer frente en todo momento. Los
resultados de esta investigacion ofrecen importante informacion para
el desarrollo de una investigacioén aplicada, que genere las bases para
el desarrollo de alternativas de intervencidon desde una trinchera pro-
fesional o institucional, ya que el compromiso de las instituciones de
educacion superior en la investigacion es de vital importancia para dar
respuesta distintas problemadticas y fenomenos que se presentan en los
sectores empresariales, no solo en Puerto Vallarta, sino en toda la zona
de influencia econdmica y en México.
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VIII. El uso de tecnologias financieras
en el sector agricultor

Omar Alejandro Real Garibay
José Luis Bravo Silva

Resumen

El capitulo explora la evolucion de las tecnologias financieras FinTech, la
importancia de sus servicios y el potencial de su uso en el sector agricola,
uno de los mas importantes del pais. La agricultura estd fuertemente in-
fluenciada por la innovacion tecnoldgica de productos y procesos, lo que
la convierte en un area de significativo potencial para las FinTech, aunado
a que el acceso financiero es uno de las principales limitantes de desarro-
llo agricola nacional. La revision documental presenta la evolucion de las
tecnologias financieras, la relevancia en el sector agricola de México y en
Puerto Vallarta y el potencial de adopcion que existe en el sector.

Palabras clave: tecnologias financieras, Fintech, agricultura.

Metodologia e instrumentos

El presente trabajo corresponde a un proyecto de metodologia no experi-
mental basada en una investigacion documental, sintetizando documentos
anteriores relacionados con el tema de interés, obteniendo informacion
documental tedrica, analizando fichas de trabajo bibliografico.

Se utilizaron referencias relativas al tema, dado que el objetivo de la
investigacion es identificar el potencial de uso de las tecnologias financie-
ras en el sector agricola de la region. Es un estudio con alcance descripti-
vo y enfoque cualitativo.

Como menciona Kerlinger en su libro Investigacion del comporta-
miento (Kerlinger, 2002), la investigacion no experimental o ex postfacto
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es cualquier investigacion en la que resulta imposible manipular variables
o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones.

Introduccion

En la actualidad existen amplias posibilidades de diferentes tecnologias y
sus aplicaciones, en este capitulo se realizard un analisis documental del
uso de las tecnologias financieras en el sector agricola.

La agricultura en México es una de las principales actividades eco-
noémicas que sostiene al pais, pero ;qué pasaria si se explotara mas esta
actividad? Uno de los principales problemas a los que se enfrentan los
agricultores mexicanos es la falta de recursos para poder mejorar en todos
los aspectos que esta requiere. Gracias a la diversificacion de servicios
financieros que se ofrecen hoy dia por medio de las tecnologias, resulta
mas facil acceder al financiamiento para hacer prosperar un proyecto.

A pesar del crecimiento que estas tecnologias han tenido recientemen-
te, todavia hay un importante desconocimiento de la existencia de los
servicios financieros digitales, ademas de la negacién —por distintas cau-
sas— a usar este tipo de servicios. Por mencionar un beneficio que el uso
y la aplicacion que estos traerian consigo, ademas del financiamiento,
también se encuentra una mejor administracion del capital. En este do-
cumento se da a conocer la importancia de las tecnologias financieras del
sector agricola en México y cudles son sus beneficios, en especial para
los agricultores.

Planteamiento del problema

FinTech es un término que se utiliza para denominar a las empresas que
ofrecen productos y servicios financieros, haciendo uso de tecnologias de
la informacién y comunicacion, como paginas de internet, redes sociales
y aplicaciones para celulares. De esta manera prometen que sus servicios
serdn menos costosos y mas eficientes que los servicios financieros tradi-
cionales como la banca.
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En 2019 en México se contabilizaban 515 empresas dedicadas a este
“nuevo” servicio digital. La suma de todas estas instituciones daba un to-
tal negociado de 68,409 millones de pesos, galardonando a México como
el pais con mayor desarrollo en FinTech, en toda América Latina.

Segun la Asociacion de Internet en México, el 75% de la poblacion
mexicana cuenta con servicios financieros electronicos, mayormente las
personas de un rango de edad de 25 a 44 afios de edad con un nivel socioe-
condmico medio. En promedio, los usuarios de internet en México usan
solamente tres servicios financieros. Apenas un 6% de la poblacion total
de los usuarios de internet en nuestro pais utilizan estos servicios como
medio de inversion y la obtencion de criptoactivos, considerando que M¢-
xico es un pais en vias de desarrollo y el destino principal del ingreso se
dedica mayoritariamente al consumo, antes que al ahorro o inversion.

Para México, la agricultura es una de las actividades prioritarias y mas
importantes, ya que no solo genera gran cantidad de empleos, sino que
también responde a las necesidades alimenticias de millones de personas,
preserva los entornos naturales y estimula el progreso al mejorar la cali-
dad de vida en las zonas rurales del pais.

De acuerdo con datos del Banco Mundial, 22 millones de hectareas,
equivalentes al 11% de la superficie del territorio nacional, se dedican al
cultivo, mas del 70% de las unidades de produccion agricola son minifun-
dios de menos de 5 hectareas, muchos de los cuales son empresas emer-
gentes o cultivos dedicados a la subsistencia. Y tan solo el 21.5% de los
agricultores mexicanos manejan su empresa comercialmente. De toda la
poblacion agricola en México, segin la Encuesta Nacional Agropecuaria,
el 68.81% utilizan el sistema por bomba de riego.

Desde el 2016 esta en marcha el programa “Fortalecimiento del sector
agropecuario y fomento del desarrollo rural en México a través de la ofer-
ta de servicios financieros adecuados”, el cual busca mejorar la oferta de
servicios financieros especificos para el sector agropecuario en México,
y asi contribuir al desarrollo rural y a la seguridad alimentaria en el pais,
por lo que se desarrollan investigaciones sobre productos financieros y
FinTech en estas materias, y se asesora a los intermediarios financieros,
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para beneficiar a los medianos y pequefios agricultores y empresas agri-
colas de México.

Existe, por tanto, una alta dependencia de la actividad agricola, una
importante actividad econdmica en el sector y un acceso importante en
la poblacion a servicios financieros digitales, pero estos no son aun area
comun para el agricultor mexicano.

Antecedentes
La evolucion de las FinTech

En el afio de 1995 a solo tres afios del lanzamiento del World Wide Web
(wWww) se comienzan a presenentar los primeros servicios bancarios por
internet, por parte de la compafiia mundial de servicios financieros Wells
Fargo (Silva y Ramos, 2017). El banco Wells Fargo es el cuarto mas im-
portante de los Estados Unidos por su calidad y servicios.

Para el afio de 1998 se funda la empresa Confinity, que tiempo después
se convertiria en una de las empresas que ofrecen servicios financieros en
linea como cuenta de ahorro, transferencias, entre otros, de mayor renom-
bre a nivel mundial: PayPal (Silva y Ramos, 2017). En 2005 aparece en
Inglaterra el primer banco sin sucursales fisicas.

Las primeras empresas FinTech aparecieron hacia la segunda mitad de
los afios 90, con la misma masificacion del internet. En el afio de 1994 se
funda la compaiia de comercio electronico Amazon y solamente un afio
después, la compafiia EBay, como competencia de la sonada marca Ama-
zon, debido a la necesidad de las tarjetas bancarias para la realizacion de
pagos electronicos y para facilitar todos los procesos impulsaron el desa-
rrollo de PayPal. Para 2008 las FinTech se desarrollan y crecen de manera
descontrolada por el lanzamiento de los smartphone, los cuales facilitan
el uso de los servicios financieros gracias a la conexion a internet a través
de los teléfonos celulares.
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Otro factor que junto con el desarrollo tecnologico ha impul-
sado el crecimiento de las empresas FinTech, es la crisis fi-
nanciera internacional que dio inicio en septiembre de 2008,
con la bancarrota de Lehman Brothers. Los efectos negativos
que ha generado esta crisis sobre los sistemas financieros y las
economias nacionales han tenido una profundidad y duracion
mas alla de lo esperado, comenzando una etapa de bajo cre-
cimiento, con generacion insuficiente de empleo y restriccion
crediticia (Silva y Ramos, 2017).

El uso de las tecnologias financieras ha ido cambiando y evolucio-
nando, constantemente. Para el afio 2016 se puso en marcha el proyecto
“Fortalecimiento del sector agropecuario y fomento del desarrollo rural
en México a través de la oferta de servicios financieros adecuados”, el
cual es financiado por el Ministerio Federal de Cooperacion y Desarrollo
de Alemania (BMZ, por sus siglas en aleman). El proyecto tiene como
finalidad mejorar la oferta de servicios financieros especificos para el sec-
tor agropecuario en México, y asi contribuir al desarrollo rural y a la se-
guridad alimentaria en el pais, por lo que se desarrollan investigaciones
sobre productos financieros y FinTech en estas materias, y se asesora a
los intermediarios financieros, para beneficiar a los medianos y pequefios
agricultores, asi como empresas agricolas de México (Pefiaranda, s.f.).

El financiamiento para adoptar medidas de modernizacion (sistemas
de riego, tecnologias sostenibles, entre otros) que permitan aumentar las
cosechas y, de esta forma, mejorar los ingresos de los pequefios agricul-
tores tiene una funcion clave para impulsar el desarrollo rural, afrontar
la problematica del abastecimiento alimentario y reducir la pobreza en
las regiones rurales. Por otra parte, las nuevas tecnologias financieras
(FinTech) se constituyen comouna importante alternativa para lograr
obtener servicios financieros eficientes y de bajo costo, que agilicen los
procesos crediticios y hagan mas eficientes las operaciones de la institu-
cion (Penaranda, s.f.).
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Usos de las tecnologias financieras en México

Los servicios que ofrecen las tecnologias financieras son los mismos que
ofrecen las bancas tradicionales, pero estas buscan ser menos costosas y,
a la vez, ser mas eficientes. Seglin la Condusef: “El término ‘Fintech’ de-
riva de las palabras ‘finance technology’y se utiliza para denominar a las
empresas que ofrecen productos y servicios financieros, haciendo uso de
tecnologias de la informacion y comunicacion, como paginas de internet,
redes sociales y aplicaciones para celulares. De esta manera prometen que
sus servicios sean menos costosos y mas eficientes que los que ofrecen la
banca tradicional” (CONDUSEF, 2017).

Los servicios especificos que ofrecen estas bancas y empresas finan-
cieras son basicamente los siguientes: asesoramiento financiero, compray
venta de titulos financieros, estos operan como intermediarios en transfe-
rencias de dinero, préstamos y compras

La razon por la cual se ha vuelto tan atractivo este tipo de servicio es
por la flexibilidad que tiene al publico, ademds de no tener que recurrir
a un lugar fisico para la contratacidon de los servicios ya mencionados o
para algun tramite en especifico, todo esto se puede realizar directamente
desde un smartphone.

Los crecimientos sin regulacion de las FinTech han dado paso a la
creacion de la Ley FinTech. Aunque hoy México es el pais de América
Latina con un mayor desarrollo FinTech, por arriba de Brasil, la regula-
cion aprobada el ano pasado podria frenar este crecimiento, con cierres
de empresas y consolidacion de los grandes jugadores (alianzas o venta a
otras compafiias). A partir de septiembre de 2019 que vencio el plazo para
registrarse y operar bajo la regulacion, se espera ver el primer impacto, el
cual, se alerta en la investigacion, podria contraerse en 50%, si se toma en
cuenta la experiencia previa ocurrida con las Sociedades Financieras de
Objeto Miltiple (Sofomes), cuando entré en vigor de la reforma financie-
ra en 2018” (Mejia, 2019).

Como ya se menciond, México ha tenido una buena recepcion con las
tecnologias financieras, es por ello que empresas relacionadas han logra-
do un éxito aceptable en el mercado. Seguin la Asociacion de Internet en
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Meéxico, como se observa en la figura 1, el 75% de la poblacion mexicana
cuenta con servicios financieros electronicos, mayormente las personas
de un rango de 25 a 44 anos de edad con un nivel socioecondémico medio.

Figura 1. Poblacion mexicana que cuenta con servicios financieros electronicos en 2019,
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Fuente: Asociacion de Internet en México.

Se habia sefialado que el crecimiento que han tenido las tecnologias
financieras se debe a la aceptacion y la adaptacion a los servicios financie-
ros, ademas de la seguridad monetaria que se percibe por parte de la ley
de regulacion de las Fintech.

Existen diversos factores que influyen en la decision de si usar o no los
servicios financieros ofrecidos por las distintas instituciones que estan en
el medio, muchos de los mexicanos encuestados dicen que no han tenido
la oportunidad de contratar algun servicio porque no tienen el suficiente
dinero para hacerlo, especificamente un 37% de la poblacién cibernauta
mexicana. También se asegura que el 35% no cuentan con tales servicios
por el simple motivo que no han tenido la necesidad de contratarlos.

Un problema al que se enfrentan las bancas que ofrecen los servicios
financieros digitales es que los usuarios cibernautas no confian en las ins-
tituciones que proporcionan dichos servicios, para ser exactos un 20% de
la poblacion.
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El 5% de los encuestados dice que no ha tenido la oportunidad de con-
tratar algin servicio financiero porque no tienen sucursales cerca. Este
problema se puede solucionar con la expansion planificada de sucursales
por el pais. La tecnologia avanza muy rapido, por lo que es recomendable
que las sucursales bancarias estén mas cerca de los clientes para que en un
futuro la poblacion que lo demande, pueda tener un acceso mas facil a las
sucursales y, por ende, a los servicios financieros.

Figura 2. Condicionamientos para contratar senvicios financieros.
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Siguiendo con la encuesta de la Asociacion de Internet, menciona cua-
les son los aspectos que la poblacion mexicana tomaria en cuenta para
comenzar a utilizar los servicios digitales financieros, entre lo mas solici-
tado por los encuestados se sugiere que las bancas en linea y los servicios
financieros cobren las comisiones mas bajas y se requiere que ofrezcan
mayor seguridad, que esto se puede solucionar si se conociera la existen-
cia de la Ley Fintech.



Otro aspecto que la poblacién mexicana tiene muy en cuenta es que las
bancas traten a las personas como tales, como personas, pues se piensa
que los bancos las tratan como maquinas de hacer dinero, es decir, que los
bancos no piensan en las personas al momento de realizar tratos, transac-
ciones, entre otros. No les importa si en algin momento, por circunstan-
cias ajenas a las personas, estas tienen un problema para poder pagar una
mensualidad de algin préstamo, por decir un ejemplo, la gente pide un
poco mas de conciencia por parte de los prestadores de servicios.

Los servicios financieros digitales mas utilizados por la poblacion
mexicana es el uso de tarjetas de crédito, dado que el consumo es priori-
tario en el pais. En promedio los usuarios de internet en México emplean
solamente tres servicios financieros.

En cuanto a los servicios financieros utilizados en nuestro pais, el ser-
vicio que menos se utiliza es la inversion y la obtencion de criptoactivos.
Apenas se alcanza la poblacion del 6% total de los usuarios de internet
en México.

En este contexto, las FinTech son un area de actividad econdmica po-
tencial con altas posibilidades de desarrollo, representando el sector agri-
cola una importante area de oportunidad.

Agricultura

Seglin la Real Academia Espafiola, la agricultura es el: “Conjunto de
técnicas y conocimientos relativos al cultivo de la tierra”; es decir, todo
aquel conocimiento sobre la tierra, asi como todo conocimiento sobre los
cultivos son agricultura. Esto incluye todos los trabajos relacionados con
el tratamiento de la tierra y a la plantacion de vegetales. Las actividades
agricolas suelen estar relacionadas con la produccion de los alimentos.

Para México, la agricultura es una de las actividades priori-
tarias y mas importantes, ya que no sélo genera gran canti-
dad de empleos, sino que también responde a las necesidades
alimenticias de millones de personas, preserva los entornos
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naturales y estimula el progreso al mejorar la calidad de vida
en las zonas rurales del pais (Seminis, 2018).

El sector agricola es de las principales actividades que estimula la eco-
nomia mexicana. Segun la Secretaria de Agricultura, Ganaderia, Desarro-
llo Rural, Pesca y Alimentacion (SAGARPA), el sector agricola represen-
ta un 10% del PIB de todo el pais.

La gran biodiversidad de México es la causa de este nivel
de productividad, pues aproximadamente 13% del territorio
nacional -alrededor de 145 millones de hectareas- se utiliza
como campo agricola, cosechando cerca de 200 productos en
diferentes estaciones y temporadas (Seminis, 2018).

Segtin el INEGI, en la Gltima encuesta nacional agropecuaria, el pro-
ducto que mas se cultivo a cielo abierto fue el maiz grano blanco, en un
total de 6°947,000 hectareas, produciendo un total de 23,142.2 toneladas.

Figura 3. Producto cultivade en México 2017.

Fuente. INEGI.
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Figura 4. Cultivos anuales. Produccion a cielo abierto
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Segun los datos arrojados por la Encuesta Nacional Agropecuaria, en
materia de tecnologia utilizada para el cultivo agricola lo que méas se em-
plea es la bomba de riego, el 68.81% de los encuestados lo utiliza.

Seguido por el sistema de riego por goteo, el 64.9% de los encuestados
asegura emplear ese tipo de tecnologia.

Figusa § Tecnologia agricola empleada para la preduccitn:

Tecnologha agricola empleada

Fuenke: INEGI.
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Un método que ha estado en tendencia los tltimos afios es la hidropo-
nia en el tipo de plantacion herbécea, pues no solo minimiza costos, sino
que es amigable con el medio ambiente ya que no se produce erosion en
la tierra ni existe desgaste en el suelo donde se cultiva. Ademas, permite
la reutilizacion del agua que se emplea en este sistema.

La hidroponia es un conjunto de técnicas que sustituye al suelo, tam-
bién es denominada agricultura sin suelo. Esta permite disefiar estructuras
simples y/o complejas, favoreciendo las condiciones ambientales idoneas
para producir cualquier planta de tipo herbaceo aprovechando en su to-
talidad cualquier area (azoteas, jardines, suelos infértiles, terrenos esca-
brosos, etc.), sin importar las dimensiones como el estado fisico de estas.

A partir de este principio se desarrollaron técnicas que se apoyan en
sustratos (medios que sostienen a la planta), en sistemas recirculantes, flo-
tantes y aéreos, sin perder de vista las necesidades de la planta como tem-
peratura, humedad, agua y nutrientes. Gracias a las técnicas antes men-
cionadas, todas las plantas de tipo herbaceas —tanto de porte alto como
bajo o bulbos— se pueden producir, en el caso especifico de los bulbos
solo se trabaja con sustratos blandos o ligeros.

El sector agricola, por tanto, no es un sector totalmente ajeno a la
adopcidn tecnolodgica, al menos en tecnologia de proceso; la adopcion de
tecnologia para financiamiento podria representar en el mediano plazo
una via para simplificar el acceso a recursos y desarrollo de la actividad.

En México existen muchos programas que buscan ayudar al sector
agricola en diferentes aspectos, como otorgarles créditos para mejorar la
tecnologia que se utiliza.Por ejemplo, en el programa “precios de garan-
tia”, los productores que tengan hasta 30 hectareas de tierras pueden par-
ticipar para poder ser beneficiados (SADER, 2019).

Para el 2018 Jalisco era el principal productor de maiz en todo México.
La entidad mantuvo el liderazgo nacional en produccion de este durante
el pasado ciclo primavera-verano. Ademas, en el 2017 conservo el primer
lugar nacional en volumen de maiz integrado al esquema de agricultura
por contrato, afirm¢ el titular de la Secretaria de Desarrollo Rural (Seder),
Héctor Padilla Gutiérrez.
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En los ultimos seis afios, Jalisco se ha consolidado como el
principal productor de alimentos del pais. El valor de la pro-
duccidn comercial, tanto en agricultura, ganaderia, pesca y
acuicultura se ha elevado en mas de 56 mil millones de pesos,
al pasar de 84 mil 794 millones de pesos en 2012 a 141 mil
627 millones en 2017 (El Informador, 2018).

Para el afio 2018, Jalisco se consolidaba como el principal productor de
alimentos de todo el pais, muy por arriba de las otras entidades federativas.
El estado que le sigue es Michoacan, con 92 mil 980 millones de pesos.

El titular de la Secretaria de Desarrollo Rural (Seder), Héctor
Padilla Gutiérrez, destaco que este avance se logro gracias a
la mejora en la calidad de los productos, a la incorporacion de
los sistemas de inocuidad en el manejo de la agricultura, ga-
naderia, pesca y acuicultura, que permite al Estado cubrir los
requisitos necesarios para aumentar la exportacion y vender a
mejores precios.” (El Informador, 2018).

Jalisco es un gran productor en el ramo de alimentos. Gracias al buen
abastecimiento de agua que posee, ha hecho que la agricultura sea la acti-
vidad econdmica mas importante. Los principales cultivos son el maiz y
el sorgo. Los arboles frutales como aguacate, mangos, citricos y vegeta-
les se cultivan en la franja costera. El agave se cultiva para la elaboracion
del tequila.

Puerto Vallarta tiene una extension 1,096.13 km?, de los cuales 54.8
(5%) son utilizados con fines agricolas” (Gobierno Puerto Vallarta, N/D).

El sector agricola no es la principal actividad econémica del municipio
de Puerto Vallarta, pero si representa parte importante de la economia del
municipio, pues el 5% de su extension territorial es utilizada para fines
agricolas; los principales productos que se cultivan son: frijol, maiz gra-
no, sandia, sorgo grano, sorgo, forraje verde y elote.
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Flgura 6. Mapa de actvidad agricola en el Municipio de Puero Vakarla, Jalisco

e — -

it tomp s b
B e hen | i,

- - %
—

Fuentz: Gobiemo de Puerto Vallada.

El area amarilla en la imagen anterior representa la zona utilizada para
la agricultura de temporal, es decir, se emplea solamente para cultivar
conforme a la temporada del afio; mientras que el area verde es utilizada
para la agricultura de riego, es decir que no importa la temporada del afio,
siempre se cultiva utilizando sistemas de riego.

Beneficios de las tecnologias financieras en el sector agricultor

Los beneficios del uso de las tecnologias son incontables y tantos como se
pueda imaginar, pues tecnologia no solo se relaciona con avances en sis-
temas de computo o la creacion de supercomputadoras capaces de igua-
lar a un cerebro humano o, incluso, superarlo. Y es que la definicion de
tecnologia ha ido cambiando conforme pasa el tiempo, y tiene mucho
que ver el enfoque que se le esta dando, por ejemplo, si se le pregunta a
un empresario su definicion podria ser las maquinas utilizadas o los me-
canismos propios de la empresa, pero si se le pregunta a un cientifico, su
respuesta seria completamente diferente: “La tecnologia seria la ciencia
aplicada” (Osorio, 2002).
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Cuando se habla de desarrollos tecnologicos en grandes industrias se
podria pensar, por ejemplo, en la medicina, ingenieras o ciencias exactas
pero el sector agricola se ha desarrollado tecnolégicamente de manera
exponencial en los tltimos afios.

Las aplicaciones de las tecnologias en el sector agricultor pueden ir
desde el control de plagas (Jiménez, 2015), predicciones de las condicio-
nes climatologicas, el ahorro de los distintos recursos empleados y menos
contaminacion ambiental, todo esto ha demostrado que el sector agricola
no solo se limita a todas las herramientas rudimentarias con las que se le
relaciona, existe un sinfin de usos de las tecnologias.

La evolucion desde el crédito agricola dirigido hacia las finanzas
rurales

Hasta comienzos de los afios ochenta, los planificadores se concentraban
principalmente en la necesidad de aumentar la produccion de cultivos. La
adopcion de las nuevas tecnologias de la revolucion verde era relativa-
mente costosa y se consideraba que los pequefios agricultores eran dema-
siado pobres como para ahorrar y financiar por si mismos las inversiones
necesarias para adquirir los insumos agricolas adicionales. En consecuen-
cia, gobiernos y donantes destinaron ingentes sumas de recursos financie-
ros a bancos de desarrollo agricola y a proyectos de crédito agricola, que
sirvieron de cauce para proporcionar crédito subvencionado a los peque-
fos agricultores, con frecuencia para fomentar cultivos especificos.

Existen diferentes tipos de prestamistas rurales. En el siguiente cuadro
se muestran algunos ejemplos y la tipologia de los prestamistas.
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Figura 7. Tipologia de los prestamistas rurales
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El area de prestamistas formales que es donde se concentra el presente
proyecto; se encuentran los bancos de desarrollo agricola, los bancos en
si, los bancos cooperativos, y los bancos rurales o bancos comunitarios.

Pero ademas de los ya mencionados, existen diferentes opciones para
acceder a un financiamiento. El segundo recuadro muestra a los presta-
mistas semiformales, los cuales son las cooperativas de ahorro y crédito,
otro tipo de cooperativas, los bancos semiformales locales o comunita-
rios, y la ONG.

Los prestamistas informales consisten en las personas que pueden pres-
tar el financiamiento en dinero, como lo son los parientes y amigos, los
prestamistas de dinero, y las asociaciones de ahorro y crédito rotatorio.

Pero para poder financiar un proyecto también se pueden obtener prés-
tamos no solo de dinero sino en especie, como lo es materia prima, etc.
Este tipo de prestamistas, que exponemos en el recuadro cuatro (sistemas
crediticios interconectados), se conforma por los proveedores de insumos
agricolas o los compradores de cultivos agroindustriales.
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Los préstamos por montos bajos concedidos a pequefios agri-
cultores representan elevados costos financieros y riesgos
para los prestamistas. Los riesgos se explican porque estos
clientes no suelen contar con garantias convencionales como
resguardo para el prestamista (FAO, 2001).

Entre los factores que aumentan los costos de los servicios financieros
formales en zonas rurales, esta la baja densidad demografica combinada
con la dispersion de los clientes. Desde el punto de vista de los presta-
mistas, las largas distancias entre las comunidades y el inadecuado servi-
cio de transporte, existentes en muchos paises en desarrollo aumentan los
costos de la apreciacion, supervision y cobro de los préstamos.

Se ha determinado que el empleo de oficiales de crédito am-
bulantes, o el establecimiento de sucursales rurales pueden
ser formas efectivas para disminuir los costos de las transac-
ciones. Ahora bien, el personal bancario que traslada dinero
corre riesgos de seguridad y para disminuirlos se establecen
redes rurales de sucursales bancarias; pero éstas tienen altos
costos de mantenimiento y supervision (FAO, 2001).

Los costos financieros del crédito formal o institucional también pue-
den ser elevados para los prestatarios rurales, como consecuencia del alto
costo de oportunidad del tiempo de trabajo perdido, puesto que los trami-
tes para postular a un préstamo son engorrosos y lentos y, para cumplir-
los, el prestatario tiene que efectuar varias visitas a los bancos. Suelen,
también, gastar mucho tiempo y dinero para obtener los documentos exi-
gidos, y para presentar sus fiadores. En el caso de préstamos muy peque-
nos, estos costos pueden aumentar significativamente la tasa de interés
efectivo del crédito.
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Discusion de resultados

Recientemente en México se han impulsado las tecnologias financieras o
FinTech en general, pero no se han aprovechado completamente en el sec-
tor agricola por distintos motivos, entre ellos destaca el desconocimiento
de estas y cudles son los beneficios que pueden proveer. Ademas de las
limitaciones que representa la lejania de las sucursales donde se pueden
contratar los servicios financieros.

Comparando los resultados obtenidos del libro México: Nacion Fin-
Tech. Nuevos negocios y ecosistemas en el sector financiero mexicano
con lo ya mencionado en este texto, se puede observar que en ambos ca-
sos las tecnologias financieras son un sector que se puede aprovechar al
maximo, ya que como se sefiald, nuestro pais tiene la mayor participacion
en el sector de las FinTech de toda América Latina.

Meéxico es el ecosistema mas favorable para el desarrollo de
empresas y servicios fintech en la region, debido al creci-
miento acelerado de empresas del sector, la variedad de sus
servicios, las iniciativas y proyectos que se han desarrollado
para fomentar su uso y la atraccion de inversiones, todo esto
enmarcado en una legislacion nacional de vanguardia. Vis-
to en nimeros, es la nacién que mayor capital extranjero ha
captado en América Latina desde 2016, en materia de fintech,
duplicando las inversiones en el periodo de 2013 a 2017. De
las 334 empresas que existen en el sector, el 17% tiene opera-
ciones internacionales: 46 operan en América, 6 en Europa y
2 en Asia; 214 han recibido fondeo de capital extranjero sien-
do los principales inversores: Estados Unidos, Reino Unido,
Israel y Brasil (Rodriguez y Morales, 2018).

La Ley FinTech de México es una de las mas avanzadas a
nivel internacional. Busca posicionar al pais como un lider
regional en el desarrollo de un ecosistema incluyente e inno-
vador, apostando por el desarrollo de modelos FinTech em-
bebidos en la economia global (Rodriguez y Morales, 2018).
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Se subraya el potencial que tienen las tecnologias financieras en M¢-
xico y como se pueden aprovechar en las distintas industrias, ademas de
las regulaciones que tiene la Ley FinTech en México y cdmo pueden es-
tas mejorar e impulsarlas, todo lo anterior aplicado en el sector agricola
en México se pude explotar, en beneficio de la produccion, por mencio-
nar un ejemplo.

Conclusiones

Las tecnologias financieras llegaron a México para facilitar muchos pro-
cesos financieros y todas las personas pueden tener acceso a este tipo de
servicios. A pesar de la gran participacion que este tiene en el mercado de
las FinTech, muy por arriba de los demas paises de América Latina, existe
un desconocimiento de estos servicios por parte de la poblacion mexica-
na, por consecuencia también por parte de los productores agricolas de
pais. Son muchos los beneficios que tienen las FinTech en dicho sector y
se pueden explotar al maximo.

Las principales razones por las cuales no se cuenta con la participacion
de los agricultores en el area de los servicios financieros es el desconoci-
miento de estos y la falta de dinero para poder contratarlos.

Explotar al maximo el sector agricola con la ayuda de las tecnologias
financieras puede traer beneficios consigo, por ejemplo, con un financia-
miento se puede impulsar una empresa agricola; si esta comienza a crecer,
quiere decir que se crearan mas empleos, con ello habra mas personas
que reciban un salario y si esto quiere decir que estas personas podran
tener mas facilidad econdmica para comprar bienes o contratar servicios,
en pocas palabras la demanda de productos crecera y, a la vez habrd mas
ofertantes de productos y servicios; no se solucionard un problema gi-
gantesco como la pobreza en México, pero sera una ayuda. Las Fintech
ayudarian a la mejor gestion de recursos, principalmente los recursos fi-
nancieros de una empresa.
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IX. Analisis del ecosistema de innovacion para
emprendimientos sociales en México

Monica Anaya Meda
Laura Cecilia Parra Limodn
José Luis Bravo Silva

Resumen

Meéxico se caracteriza por una larga historia de desempleo y pobreza, el
emprendimiento social representa una nueva oportunidad de crecer eco-
nomicamente, asi como lograr dos propositos fundamentales: generar
ganancias y aportar un beneficio a la comunidad. Las cifras de empren-
dimiento social en México han aumentado, pero se requiere que la pobla-
cion opte de manera mas significativa por este tipo de emprendimientos.

Este proyecto analiza el contexto internacional y nacional del empren-
dimiento e innovacion, a fin de identificar los elementos que componen
un ecosistema de emprendimiento e innovacion; el conocimiento del eco-
sistema es esencial para impulsar los emprendimientos sociales y buscar
un desarrollo mas exitoso. Conocer la constitucion del ecosistema per-
mite identificar a los actores y las influencias que potencian o limitan los
logros de los emprendimientos sociales innovadores, pues no solo es un
tema de iniciativa, también es un tema de permanencia.

Introduccion

La problematica social actual se caracteriza por diferentes factores como
la pobreza, desempleo y falta de oportunidades para poder vivir en un en-
torno en el que pueda desarrollarse con mejor calidad de vida, es por eso
que a través de los afos los emprendimientos sociales se han convertido
en el mejor camino para nuevas oportunidades de trabajo y desarrollo per-
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sonal, que permita aportar beneficios al entorno. La innovacion representa
un componente indispensable en los emprendimientos sociales, dado que
puede contribuir a un modelo social y economico diferente. Sin embargo,
ambas tareas, el emprendimiento social y la innovacidn, poseen caracte-
risticas que no siempre se ven expresadas en conjunto.

Palabras clave: emprendimiento social, problemas sociales, innova-
cion.

Antecedentes
Emprendimiento social innovador

Los emprendimientos sociales son aquellos proyectos que se llevan a
cabo con el fin de atacar un problema social en especifico y, al mismo
tiempo, poder generar ingresos. En México se puede encontrar gran va-
riedad de riqueza cultural, un sinfin de tradiciones que lo hace distinguir-
se de otros paises; sin embargo, existen elementos que influyen para que
la mayoria de las personas tengan acceso a mejores oportunidades de
trabajo y una vida digna.

Los problemas que el pais ha presentado han sido unimpulso para crear
nuevos proyectos innovadores que se han ido generando a partir de una
necesidad, es por ello que en los ultimos afios el emprendimiento social
ha ido en aumento. No obstante, ain existen desafios por mejorar para
tener mas €xito en los emprendimientos sociales innovadores. Una de las
ventajas que presenta México en el emprendimiento social es el tamafio
del territorio, que genera mayor incremento de ingresos, una amplia red
de trabajo, mayor influencia del mercado mundial que permita mejor re-
conocimiento y plusvalia de emprendimientos sociales; otra de las ven-
tajas, es la oferta de creacion de productos de todo tipo, ya que esto per-
mite satisfacer necesidades que se presentan en los individuos logrando
abarcar gran parte del mercado; la mayoria de los productos que son ge-
nerados son agricolas y ganaderos, esto ayuda a que las comunidades se
vean favorecidas al adquirir los productos que deseen. También se cuenta
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con el modelo cuddruple hélice, que esta conformado por universidades,
administraciones publicas, empresas sociales y organizaciones no guber-
namentales, este promueve a través de su colaboracion el intercambio de
ideas para mejorar paulatinamente todas las acciones que forman parte de
la empresa y la calidad social.

A pesar de las fortalezas que existen en México, hay debilidades que
deben combatirse, como la falta de desarrollo de capital de riesgo, ya que
permite a los emprendedores el apoyo de fondos especializados que pue-
dan hacer crecer financieramente su idea de negocio.

La carencia de habilidades gerenciales y técnicas de los emprendedo-
res, es otro factor que limita el desarrollo de los emprendimientos, ya que
una persona al no tener las capacidades como autoconocimiento, trabajo
en equipo, pensamiento estratégico, toma de decisiones, entre otras, si
no se cuentan con ellas es muy probable que fracase. Ademas de que se
deben considerar las técnicas que mejor se adapten al tipo de emprendi-
miento que se desea.

Otro punto de gran relevancia es la falta de reconocimiento a su activi-
dad, ya que el reconocimiento genera mayor motivacion para el éxito de
su negocio; el no saber apreciar la actividad y esfuerzo provoca desaliento
al objetivo de su emprendimiento. Por otra parte, en muchas ocasiones,
los proyectos no son sustentables y es el factor de que en la actualidad
muchos de los emprendimientos no perduren (Lopez, 2018).

“Una empresa tiene como su principal barrera los dos afios de existen-
cia, es el punto critico en el que fracasa el 70% de ellas; nosotros descu-
brimos que los emprendedores sociales tienen un afilo mas para llegar a
ese tope: el tercer afio es el que le cuesta superar a este tipo de proyectos,
y el 83% no lo consigue”, compartié Vazquez (Del Cerro, 2019).

Haciendo referencia a lo que el autor anteriormente menciona, que los
emprendimientos sociales tienen un afio mas de limite para superar sus
barreras y saber si realmente su proyecto es sustentable, pero solo el 17
% lo consigue.
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A través de los afios el pais sigue creciendo y esforzandose para hacer
de la innovaciéon un modelo importante de crecimiento. La innovacion es
sustancial en cualquier ambito en el que se desarrolle, por ejemplo, en las
empresas, paises y la sociedad, ya que permite nuevas oportunidades de
crecimiento bienestar y desarrollo. En la actualidad México se encuentra
en constante cambio, lo cual hace que se deba mantener en aumento la
economia del pais para un mejor desarrollo de innovacion, tomando bue-
nas decisiones que permitan la mejora de ingresos (Arreola, 2019).

De esta manera, se dice que los emprendimientos sociales no tienen
ningin impacto en la economia en México, siendo esto erroneo debido a
que dichos negocios ademas de combatir problemas sociales también han
sido fuente de ingresos para muchas familias en el pais, y son considera-
dos componentes de la economia social y solidaria (Martinez Rivera &
Rodriguez Diaz, 2013).

La sociedad, con la aspiracion de tener un negocio que tenga repercu-
sion en un factor vulnerable de esta o de su localidad, ha generado ideas
de productos o servicios que les han permitido introducirse de manera
positiva contrarrestando problemas, es por ello que se le llama emprendi-
miento social; es otra manera de negocio que sirve para generar ingresos
econdmicos a familias, pero también ayuda a satisfacer necesidades que
se lleguen a presentar en una comunidad.

A diferencia de otros negocios, los emprendimientos sociales no tienen
como objetivo principal generar riquezas, se enfocan principalmente en
una mision con la sociedad, procurando fomentar la innovacion de los
productos o servicios para que estén al alcance de los individuos, con la
intencion de resolver o mejorar un interés publico.

El emprendimiento social es una realidad en México, en esta época
son muchas las personas que emprenden este tipo de negocios y va en
aumento afio con afio por el resultado positivo que se ha generado en el
pais. Existen multiples de ejemplos de emprendimientos sociales, como
son las viviendas ecologicas, composta para generar energia, reutilizado
de plastico para accesorios y generar empleos, conexion de viajeros y
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comunidades rurales que ofrecen servicios turisticos, y muchas mas, que
han dado la vuelta al mundo. Otras personas se enfocan mas en realizar
proyectos para combatir otro tipo de problemas como pobreza, violencia,
educacion y hambruna en México, y realizan acciones que les permitan
abordar estos problemas, cuyo fin es crear empleos dignos y mejorar la
calidad de vida para estos sectores, donde se les facilite informacion, sa-
larios equitativos e igualdad de género.

La responsabilidad que se adjudican ciertas personas u organizaciones
para poder conllevar dichas situaciones es lo que marca la diferencia, con
el fin de un desarrollo social mas preparado y menos carente de oportu-
nidades y, al mismo tiempo, seguir impulsando el emprendimiento social
(Mayra, 2019).

El autor Rodriguez Diaz (2018) hace mencidén que una meta obedece
a diferentes factores: modificaciones en las politicas de bienestar social
(principalmente en los paises industrializados), los cambios del Estado y
del mercado, los crecientes incentivos a la innovacion social, el incremen-
to en la demanda de servicios sociales y comunitarios y, principalmente,
el auge de organizaciones nacionales e internacionales.

El emprendimiento en México

En México, solo el 33% de los emprendedores tienen entre 25 y 34 afios.
Poco menos de la mitad de los emprendedores en México es una pobla-
cion joven, el 67% de estos se encuentra en una edad adulta, lo cual des-
cribe que la cultura de emprendimiento no estd generalizada y menos atin
en la nueva fuerza laboral.

El miedo al fracaso es un factor que ocasiona que uno de cada tres
mexicanos que quieren emprender, no lo hagan. Existe un importante fac-
tor de paralisis emprendedora por miedo, cuando en emprendimiento no
existen ideas insignificantes si este se combina con procesos de innova-
cion; una idea insignificante puede resolver necesidades de millones de
personas. Asi mismo, existen importantes oportunidades para identificar,
como desarrollar capacidades de emprendimiento social innovador.

230



Un mejor estilo de vida y crecimiento son las razones principales por
las que se emprende en México, solo tres de cada diez emprendedores
lo realiza por necesidad. El 66% de los emprendedores vende menos de
500,000.00 pesos al afo y el 80% vende menos de 1 millon al afio. Las
pymes, empresas pequefias o medianas, no puede vender a grandes canti-
dades como lo hacen las grandes empresas, aun asi, siguen siendo genera-
doras de ingresos y trabajos en México.

El 89% de los emprendimientos arrancaron con dinero propio o de fa-
milia, comparado con solo un 3% que recibieron inversion formal. Mucho
mas de la mitad de la poblacion usa sus ahorros para emprender, se iden-
tifica que un factor que puede influir es la falta de educacion financiera
para identificar fuentes alternas de financiamiento o bien poder realizar
los tramites requeridos de un financiamiento y con esto iniciar un nego-
cio. También existen distintos miedos: miedo al pago de intereses, miedo
a no poder pagar, son razones limitantes para que las personas no quieran
optar por alternativas y recurran a ahorros o prestamos con familiares,
amigos o conocidos.

Un negocio demanda tiempo y dedicacion, es por eso que en México
un 54% de la poblacion inicia siendo solteros. En el emprendimiento atin
existe una brecha de género, pues 66% de los emprendedores son hom-
bres y el 34% mujeres. Con anterioridad, las mujeres no emprendian por
miedo o porque solo se dedicaban al hogar, en la actualidad cada vez hay
mas mujeres con la intencion de tener un negocio propio que ayude a sol-
ventar los gastos familiares.

El 75% de las empresas cierran antes de terminar el segundo afio de
operacion, otro factor que denota la falta de constancia y de informa-
cion. Puesto que la mayoria de las personas que emprenden se desespe-
ran por no obtener la ganancia esperada y prefieren cerrar su negocio,
y buscar trabajo en alguna otra empresa en donde se tenga un salario
seguro cada quincena.

El 52% de los negocios son operados desde casa/sin oficina. Una pe-
quefia empresa en el mayor de los casos, prefieren no pagar alguna renta
comercial y optan por realizarlo en su propio hogar, en donde les quede
un poco mas de utilidad los primeros afnos (Senderos, 2018).

231



En el andlisis anterior, se puede reflejar la falta de asistencia profe-
sional que tienen los emprendedores en México. Con la desaparicion del
Instituto Nacional del Emprendedor (Inadem), el escenario para el forta-
lecimiento del emprendimiento es aun incierto por la desagregacion en
distintas secretarias y programas de la labor y apoyo a emprendimientos,
una situacion de desventaja comparado con naciones como China y Esta-
dos Unidos, que no solo cuentan con acciones gubernamentales a favor de
la innovacion y el fortalecimiento de la pequefia y mediana empresa, sino
que se han convertido en un estilo de vida que fortalece la economia de
estos paises (Games Macias, 2019).

Caracteristicas del emprendimiento social

La importancia del emprendimiento social cobra tanta relevancia debido
a que sus proyectos buscan resolver los asuntos sociales mas importantes
y encontrar ideas que provoquen cambios a gran escala. No se trata sola-
mente de producir mas, se trata de revolucionar la forma de producir.

La clave est4 en aprovechar el conocimiento y costumbres de las co-
munidades, con el fin de agregar valor en la cadena productiva. Se ha
comprobado que en espacios donde las empresas sociales tienen una gran
importancia se genera bienestar social y crecimiento econdmico.

Estas son algunas de las caracteristicas que se presentan:
e Privilegia la accion social por encima de los fines de lucro.

e Se plantea la resolucién o al menos disminucion de problemas de
interés comunitario, social o incluso global, para la mejoria de la
vida humana.

e Persigue sus cometidos empleando métodos y discursos propios del
ambito comercial o empresarial, sobre todo la publicidad.

e Brinda empleo del mismo modo que lo hacen las empresas comer-
ciales (Social, 2018).
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Emprendedores sociales y la innovacion

La Comision Europea, enmarcada en su Estrategia Europa 2020, defini6
en el afio 2010 la innovacién social como: “encontrar nuevas formas de
satisfacer las necesidades sociales, que no estan adecuadamente cubier-
tas por el mercado o el sector publico [...] o en producir los cambios de
comportamiento necesarios para resolver los grandes retos de la sociedad
[...] capacitando a la ciudadania y generando nuevas relaciones sociales
y nuevos modelos de colaboracion. Son, por tanto, al mismo tiempo inno-
vadoras en si mismas y utiles para capacitar a la sociedad a innovar...”.

Asi pues, innovacion social son todas esas ideas, estrategias y procesos
nuevos que se alinean con las necesidades de la sociedad. De tal modo,
esta se orienta a mejorar el bienestar humano, dando soluciones a proble-
mas globales y proponiendo alternativas que transformen la sociedad. El
proceso de innovacion social pasa por cuatro etapas principales:

e [La deteccion de nuevas necesidades sociales,

e El desarrollo de prototipos de nuevas soluciones que den respuesta
a dichas necesidades,

« El andlisis de la eficacia de estas nuevas soluciones y la ampliacion
de las innovaciones sociales eficaces.

Hay muchas personas y grupos alrededor del mundo comprometidos
con el desarrollo y el apoyo de la innovacion social. Estos son los lla-
mados emprendedores sociales, personas que trabajan para producir un
cambio positivo en todos los niveles de la sociedad. Son emprendedores
que, ademas de poseer la creatividad, vision, persistencia y determinacion
del emprendedor tradicional, trabajan para crear nuevas soluciones que
produzcan un cambio social significativo.

El emprendedor social no solamente trabaja con el objetivo de disenar
soluciones que generen mejoras dentro de un determinado sector de la so-
ciedad, sino que ademas trata de encontrar la forma de hacer llegar estas
soluciones al mayor numero de personas posible. Para ello, en el empren-
dimiento social, se pueden utilizar tres principales formas de difusion:
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la creacion de un modelo organizativo que permita movilizar recursos y
personas, la elaboracion de un programa que agrupe el conjunto de accio-
nes necesarias para conseguir el objetivo concreto o el establecimiento de
unas pautas y valores sobre los que se apoye el desarrollo del proyecto
social. Estas tres practicas no son necesariamente excluyentes entre si.
De hecho, la utilizacion de todas ellas permite una mayor difusion de las
soluciones propuestas (Innovatio Factory Institute, 2018).

El emprendimiento social requiere claridad de objetivos y metodolo-
gias adecuadas para lograr los mejores resultados, requiere enfoques in-
novadores que no siempre son faciles de lograr; a continuacion se descri-
ben los principales obstaculos para la innovacion.

Obstaculos de la innovacion

Las economias basadas en el conocimiento comparten el hecho de ser so-
ciedades que producen innovacion, ademas de la asignacion de recursos
econdmicos; ante este escenario, la buena noticia para México es que la
innovacién es un proceso relativamente democratico, la mala noticia es
que requiere que superemos al menos cinco grandes obstaculos:

Una primera dificultad para innovar es la falta de lideres visionarios
y comprometidos. En los ultimos tiempos se habla mucho de una crisis
de liderazgo. Los ejemplos abundan en todo el mundo. Se trata de una
crisis global y México no esta exento. Sus efectos no se sienten solo en
el sector publico, el sector privado y el sector académico también tienen
sus ejemplos. Nunca como hoy, habian hecho falta mas y mejores lideres.
Aquellos individuos con la capacidad de guiar a otros individuos, equipos
u organizaciones hacia la creacion de nuevos niveles de bienestar.

Un segundo impedimento para innovar es la fuga de talento. De acuer-
do con el documento “Fuga de cerebros”, elaborado por José de Jesus
Gonzalez Rodriguez, investigador del CESOP de la Camara de Diputa-
dos, en Corea del Sur se invierte casi el 4% del PIB en la ciencia, y le
siguen en orden decreciente Estados Unidos, Alemania y Francia.
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En 1984, Corea del Sur y México compartian un nivel similar de PIB.
En esos afios, el pais asiatico entendid que su bienestar economico depen-
dia en gran parte de su inversion cientifica. Gracias a esto, hoy su PIB es
casi el triple que el nuestro.

Sus cientificos trabajan dentro de su pais y viajan al extranjero para
realizar su educacion de posgrado, impulsando su desarrollo. En con-
traste, de acuerdo con datos de la OCDE, en México la inversion cienti-
fica es de 0.6%, la cantidad mas baja de entre sus miembros. El 85% de
quienes realizan estancias postdoctorales en ciencias exactas, lo hace en
otros paises. Es necesario desarrollar el ecosistema propicio para atraer,
retener y aprovechar al talento mexicano, asi como establecer redes de
colaboracion con el mejor talento global, para superar este obstaculo cri-
tico para innovar.

Un tercer obstaculo es la cultura de la mediocridad que prevalece en
el pais. De acuerdo con un reporte de S&P Global Ratings, el reto es mas
politico que econdmico.

El deslucido desempeiio econdmico del pais refleja, en gran
parte, el asunto no concluido de la transicion del gobierno
de un partido hacia un nuevo sistema politico basado en un
mayor pluralismo, division de poderes, transparencia y ren-
dicion de cuentas.

Segtin Standard & Poor’s, “las debilidades institucionales y politicas
del pais han evitado que se aproveche por completo la estabilidad macro-
econdmica en anos recientes, el Tratado de Libre Comercio con Estados
Unidos y Canada, y su creciente integracion econdmica internacional”.

Es necesario sembrar en las nuevas generaciones la ambicion por cam-
biar las cosas desde la raiz. Convencerse de que es posible aspirar a ser
una sociedad que cambie la queja por la propuesta, el cinismo por el com-
promiso y la apatia por la ambicion.

En relacion con la cultura de la mediocridad, esta un cuarto obstaculo:
el de la falta de colaboracion. Desde los primeros afios de la escuela, los
mexicanos no reciben entrenamiento para trabajar en equipo y ahora que
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la economia del conocimiento obliga a la colaboracion, las organizacio-
nes sufren para echar de la oficina al individualismo.

Esta plenamente documentado que la innovacion rara vez surge de un
solo individuo. Los mas grandes innovadores atestiguan que colaborar es
un signo de madurez, indispensable para el proceso creativo.

El desarrollo de una cultura de colaboracion puede detonarse de mu-
chas formas. Una de ellas es la formacion de redes diversas e interdisci-
plinares en torno a la resolucion de retos comunes. Cuando personas de
distintos d&mbitos se unen con el fin de resolver un mismo problema, se
puede crear un ambiente de respeto y aprendizaje continuo que inevita-
blemente genera innovacion.

Una clave para que esto funcione es el establecimiento de reglas sim-
ples que regulen a la red de colaboradores. Por ejemplo, algunas organi-
zaciones han incorporado metodologias como Design Thinking, que re-
gulan la interaccion entre los miembros, utilizando un mismo marco de
referencia que promueve la colaboracion y la creatividad.

Cuando esta practica se extiende fuera de la organizacidn, es cuando
tiene mas potencial innovador. La cocreacién de productos y servicios
junto a los clientes o la vinculacion con el sector académico son dos ejem-
plos de lo anterior.

Por ultimo, existe un quinto obstaculo que nos impide innovar en el
pais: la falta de acceso a educacion de calidad. De acuerdo con el reporte
“Gasto publico para una educacion de calidad”, del Centro de Investiga-
cion Econdmica Presupuestaria (CIEP), mientras que la educacion basi-
ca estd alcanzando una cobertura universal y progresiva, en la educacion
media superior y superior la cobertura es baja y no equitativa.

Los niveles de desercion en la secundaria, la preparatoria y la licen-
ciatura son altos. De acuerdo con datos de la SEP, deserta el 20% de los
estudiantes que ingresan a la secundaria, el 36% de los que ingresan a
bachillerato y el 29% de los que ingresan a licenciatura. De cada 100 estu-
diantes que ingresan a la primaria, solo 22 egresan de licenciatura.
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Hay que resaltar que la innovacion ha pasado de ser un objetivo de-
seable a ser un requisito indispensable para lograr bienestar en los paises.
Aunque los obstaculos mencionados arriba no son los unicos que dificul-
tan la produccion de conocimiento y la creacion de valor en una sociedad
como la mexicana, podemos decir que son cinco de los mas importantes
(Escamilla, 2017).

Los obstaculos de innovacion se presentan en la interaccioén de un eco-
sistema; a continuacion se describe, en el marco tedrico, su concepto e
importancia.

Fundamentacion tedrica
.Qué son los ecosistemas de innovacion y por qué son importantes?

Es una red colaborativa util (tiene un prop6sito) de sistemas y subsistemas
que interactiian dinamicamente y que tienen un conjunto de dependencias
sometidas a un cambio constante, en un contexto dado.

Sistema

Es un conjunto organizado de subsistemas (piezas) interactuantes e in-
terdependientes que funcionan juntos como un todo para lograr un propo-
sito.

A diferencia de un sistema, el ecosistema tiene componentes vivos y
no vivos: agentes, instituciones y sistemas (Castro Cruz, 2018). Existen
ciertos componentes dentro del ecosistema del emprendimiento social
para ayudar a que siga en crecimiento. Es por ello que se muestra en la
siguiente imagen cada uno de los elementos que se encuentran dentro de
los ecosistemas.
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Figura 1. Componentes del ecosistema del emprendimiento
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Fuente: Elaboracion propia. Con base en Analisis del ecosistema del emprendi-
miento en México, Christian Cruz Castro.

De igual manera es importante mencionar que: “En la articulacion de
la red ecosistémica, la interaccion con otros se vuelve vital, ya que las
organizaciones tienen por si solas la capacidad de abordar los variados
desafios de una economia dindmica como la nuestra. Esta capacidad, tal
como plantea el investigador, debe ser adquirida, desarrollada y ejercita-
da. Y esto es algo en lo que muchos coincidimos”, afirma Daniela Barre-
ra, Magister en Innovacion de la UC.

Un ecosistema de innovacion fértil, entrelaza vinculos de distintas or-
ganizaciones y actores relevantes de un nacleo productivo, que poseen es-
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pacios, instancias, mecanismos, entre otros, que favorecen la interaccion,
la practica de habilidades y el aprendizaje de estrategias con base en el
descubrimiento de la experiencia de los otros. Asimismo, abre la genera-
cion de un conocimiento en conjunto, dindmica fundamental para abordar
los desafios de una economia digital. Las caracteristicas para identificar
este tipo de red favorable a la innovacion son, tal como audio plantea:
multidisciplinariedad; distintos puntos de vista; escalabilidad de las solu-
ciones y estrategias aprendidas, mas alla de la regionalizacion o naciona-
lizacion de las organizaciones; entre otras.

Facilitar y monitorear el desarrollo de los ecosistemas es fundamental
para el desarrollo econdmico basado en la innovacion. Para esto exis-
ten esfuerzos y nuevas estrategias en distintas partes del mundo. Cabe
destacar al investigador del Center for Collective Intelligence del MIT,
Peter Gloor, que ha trabajado en un software para mapear la formacion
de redes colaborativas. La plataforma UCINET, permite intencionar la
formacion de ecosistemas de innovacion para generar instancias con los
actores adecuados.

Modelos basicos para entender el emprendimiento social

La paradoja del emprendimiento social es que mientras su ecosistema no
deja de crecer, el ‘término “emprendimiento social” significa diferentes
cosas en diversos contextos. Esto ocurre, entre otras razones, porque to-
davia no hay un acuerdo general que ayude a distinguir claramente el mo-
delo de negocio que hay detras de la etiqueta “emprendimiento social”.

Por este motivo, la organizacion inglesa CAF ha desarrollado un mar-
co basico que distingue entre tipos de empresas sociales, centrado en los
riesgos financieros de una empresa social y su probabilidad de conseguir
impacto social. Segin CAF hay tres vias para crear impacto social a tra-
vés de las actividades econdmicas desarrolladas.

Modelo generador de ganancias: organizaciones que desarrollan una
actividad comercial que no tiene un impacto social directo, con la que
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obtienen beneficios econdmicos y luego transfiere una parte o la totalidad
de estos a otra actividad que tienen un impacto social directo.

En este modelo la actividad comercial busca principalmente el retorno
financiero. Se asume que no tiene un impacto social directo, puede ser
que la actividad comercial puede tener efectos deseables (por ejemplo,
creacion del empleo), pero esta situacion esta supeditada al proposito pre-
dominante de la actividad econdmica.

Modelo compensacion: emprendimientos que desarrollan una actividad
comercial que tiene un impacto social directo, pero que deben gestionar
un equilibrio entre la rentabilidad financiera y el impacto social obtenido.

En este modelo, la propia actividad comercial tiene impacto social di-
recto, pero hace falta alcanzar un equilibrio entre la generacion de bene-
ficios y la creacion de impacto social. Estos tipos de emprendimientos
sociales pueden reducir su impacto al disminuir los rendimientos finan-
cieros o viceversa. A diferencia del primer modelo que expusimos, el im-
pacto social en este modelo es parte integral de la naturaleza de la activi-
dad comercial. La pregunta clave para identificar este modelo es: ;se pue-
de incrementar el impacto social del emprendimiento haciendo decrecer
los retornos financieros? Si la respuesta es “si”, estamos ante este tipo de
emprendimiento social.

Modelo de correlacion directo: Organizaciones que desarrollan una
actividad comercial que, ademas de generar un impacto social directo,
ofrecen un retorno financiero en correlacion directa con el impacto so-
cial creado.

La pregunta clave para identificar este modelo es: ;se puede incre-
mentar el impacto social del emprendimiento haciendo decrecer los retor-
nos financieros? Si la respuesta es “no”, estamos ante un emprendimiento
social de este tipo (Haro Pastor, 2016).

La identificacion de los modelos, permiten a un emprendimiento social
poder clarificar su impacto y orientar sus acciones.
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Método

El objetivo de esta investigacion fue fundamentar la problematica e iden-
tificar referentes tedricos conceptuales para el emprendimiento social in-
novador en México, de ahi se identificaron conceptualmente las variables
de un ecosistema emprendedor y los modelos de emprendimiento social.
La investigacion se realizo con un enfoque cualitativo, utilizando un mé-
todo deductivo, ya que de acuerdo a Sampieri, Fernandez y Del Pilar
(2014) es uno de los principales métodos de razonamiento, conclusion
e investigacion.

A partir de una busqueda documental en diversas fuentes se pudo co-
nocer la realidad actual del emprendimiento social, la innovacion y sus
retos. A partir de ello, se realizé una busqueda del concepto de ecosistema
de emprendimiento que permitiera identificar los elementos y actores, con
la finalidad de identificar modelos de emprendimiento social que puedan
orientar en el estudio posterior del mismo en la region.

Conclusion

Como resultado de la investigacion realizada se concluye que el empren-
dimiento social en México cuenta con importantes retos, la innovacion
dentro de los emprendimientos sociales es un factor de gran importancia
que tiene que fortalecerse, ya que es crucial para las empresas, los pai-
ses y las sociedades, debido a su conexion con la generacion de valor
que deriva en crecimiento, bienestar y desarrollo, tal y como sucede en
economias basadas en el conocimiento. México requiere una transicion
emprendedora, una transicion innovadora y una transicion social que se
conjunten para lograr mejoras econdémicas.

Un ecosistema de emprendimiento activo en la region representa una
via para mejorar los resultados de los emprendimientos y prolongar su
subsistencia, pero no se identifica aun una claridad en la conexion e inte-
raccion de los actores, resulta conveniente mejorar la interaccion de poli-
ticas, finanzas, cultura, servicios, capital humano y mercados del ecosis-
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tema emprendedor mexicano. Los cambios de politica han desagregado
las acciones de emprendimiento y aunque la innovacidon es un proceso
democratico y México requiere mayores esfuerzos de emprendimiento
social, un buen punto inicial seria el trazar un mapa de relaciones de los
actores a fin de observar como poder mejorar la interaccion del sistema y
sus productos.

Los emprendimientos en la region son una realidad, por lo que es ne-
cesario construir un ecosistema de innovacion, con estrategias y compro-
miso en conjunto, que permitan promover y desarrollar innovaciones que
generen un impacto positivo en la sociedad.

El emprendimiento social en si mismo es un reto, las necesidades so-
ciales son tan apremiantes que motivan la iniciativa, impulsan la creati-
vidad y avivan la necesidad de soluciones, pero convendria clarificar los
objetivos y metodologias de los modelos, si seran generadores de ganan-
cias, modelos de compensacion o de correlacion directa. Esto facilitaria
orientar de mejor forma el emprendimiento social.

Si el logro del emprendimiento social representa un reto, que ademas
sea innovador es un reto mayor, el pais tiene rezagos como economia de
conocimiento, la inversion en innovacidn cada vez se reduce mas, pero al
tratarse la innovacion de un proceso democratico, los actores del ecosis-
tema tienen una gran area de oportunidad a fin de poder lograr mejores
interacciones con minimos de recursos para la mejora de todo un sistema.
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Procesos sociales y econémicos. Nueve acercamientos es el re-
sultado de la cooperacién de la comunidad de la Division
de Estudios Sociales y Econémicos del Centro Universitario
de la Costa. Su propésito es difundir los resultados de las in-
vestigaciones de los estudiantes de pregrado, en colaboracién
con profesores. Las versiones originales de estos escritos se
presentaron durante la primavera de 2020 en el XII Coloquio
Interdisciplinar de Estudios Sociales y Econdmicos (CIESE).

Sin duda, este trabajo contribuye a la consolidacién del
CIESE como espacio que fomenta la incorporacion temprana
de estudiantes de pregrado en la investigacion. A través de sus
paginas, el lector podra acercarse a los intereses de investiga-
cién que surgen en las aulas de nuestro centro universitario.
Asimismo, ésta es una obra que impacta en diversos indicado-
res institucionales, como la formacion de recursos humanos
con competencias investigativas y los procesos de acredita-
cion de los programas educativos.
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