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INTRODUCCIÓN 

 

Este texto comprende los trabajos presentados en el marco del XIII Congreso de la Red 

Internacional de Investigadores en Competitividad, (RIICO), desarrollado bajo la temática de la 

Industria 4.0, una situación que actualmente está revolucionando las condiciones y exigencias en 

todo tipo de organizaciones, con cambios constantes, innovaciones disruptivas, decisiones creativas 

y con una visión global en forma conjunta con el desarrollo exponencial de las tecnologías de la 

información, donde la gestión por medio de Big Data propiciará responder a los retos de disponer 

de abundante información, lo que contribuye a una toma de decisiones más efectiva. 

El libro inicia analizando las redes de investigación ante la Industria 4.0, diversos estudios de 

competitividad de empresas, los sistemas de operación, así como investigaciones en varios sectores 

donde se proponen algunos modelos para la manufactura de emprendimiento y de innovación que 

impacten en la competitividad de las entidades en estudio. 

Otro de los procesos que se incluyen son referentes a los impactos de gestión y capacidades 

tecnológicas así como metodología de las buenas prácticas las cuales promueven a las pymes, 

además de las innovaciones en mercadotecnia, en aplicaciones de marca, en la ciberseguridad 4.0, 

cadenas de suministro y análisis de redes inteligentes y neuronales que propicien estrategias 

competitivas. 

Continuando con la temática, se integran análisis acerca de las cadenas de valor, del desarrollo 

empresarial regional, las políticas públicas, la promoción económica, la investigación y desarrollo, 

la industria alimentaria, los productores rurales, la sucesión de empresas, la incubación de negocios, 

aglomeraciones industriales y de clusters, la calidad de vida objetiva, los indicadores 

macroeconómicos, la reestructuración industrial, el capital intelectual,  así como las vinculaciones 

tecnológicas con impacto competitivo en regiones y empresas tanto de México como de Colombia.  

Los siguientes proyectos que se presentan, son relativos a los impactos de las estrategias de 

desarrollo científico, empleabilidad, certificaciones laborales, intervención educativa y el uso de las 

herramientas de cómputo en las instituciones de educación superior, las cuales propicien 

condiciones para el beneficio de la sociedad. 

En otro orden de ideas, se analizan elementos como el capital intelectual, la creatividad en open 

data, administración moderna, las perspectivas de la capacitación en pymes, los procesos de 

sucesión, la innovación, los riesgos ergonómicos, la competitividad institucional y procesos de 

gestión del conocimiento que coadyuvan para la creación de valor dentro de las organizaciones. 

La responsabilidad social es considerada dentro de esta obra, al incluir investigaciones sobre 

rendición de cuentas integral, estudios de la RSC en la industria de la moda, la innovación social, la 

calidad de vida por medio de la RSC, la sustentabilidad dentro de las cadenas de suministro, así 

como la misma sustentabilidad en el sector eléctrico mexicano, además el análisis de la contabilidad 

ambiental, todo ello con el compromiso de lograr una mayor sustentabilidad.  

Finalmente, se contemplan los aspectos de desempeño financiero y de estructura financiera, la 

aplicación tangible e intangible como estrategia de mercado, los efectos de los millennials entre la 

economía 4.0 y el emprendimiento, estudios sobre las criptomonedas como instrumento de 

inversión, los factores de emprendimiento en las IES, el outsourcing, los indicadores de calidad y 

cobertura, capital de trabajo en pymes, calidad del servicio en sectores hotelero y satisfacción al 



cliente en diversos sectores económicos, así como la mercadotecnia emprendedora y la innovación 

como contexto del desarrollo social en varias instituciones y sectores del país y del extranjero.  

Con la seguridad de que esta obra contribuya con los diversos aportes para estimular la 

competitividad bajo las nuevas condiciones que presenta la industria 4.0, ante los retos de 

innovación y nuevas tecnologías, las cuales deben impactar favorablemente en beneficio de la 

sociedad. 

Todos los capítulos que integran este libro fueron sometidos a evaluación externa mediante un 

proceso de doble ciego, dónde participaron expertos en competitividad y en las diferentes áreas de 

conocimiento; además, los documentos fueron sometidos a un análisis para el descarte de similitud 

con respecto a otras obras.  

 

 

 

 

Dr. José Sánchez Gutiérrez 

Presidente de RIICO 
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Evaluación del servicio de las plataformas digitales y su relación con la satisfacción, en 

usuarios de la SEMOV Jalisco 

Omar Alejandro Olivares Mojica1 

Antonio De Jesús Vizcaíno* 

Resumen 

La digitalización representa para las empresas nuevas oportunidades como: desarrollo de negocios, 

lanzamientos de nuevos servicios, implementación de soluciones digitales para atender nuevas 

exigencias del mercado. Los objetivos de esta investigación serán evaluar desde el modelo E-S- 

QUAL la calidad del servicio en plataformas digitales que ofrece la SEMOV, su relación con la 

satisfacción de los usuarios, identificar en qué dimensiones los usuarios perciben en mayor calidad, 

señalar dificultades experimentadas al interactuar en plataformas y finalmente analizar la relación 

perfil de usuarios - nivel de satisfacción. El método será deductivo con un enfoque cuantitativo para 

la medición de la calidad y cualitativo por la opinión de satisfacción; el tipo de estudio será 

descriptivo, no experimental, correlacional y transversal. La metodología a desarrollar será mediante 

la investigación documental y el trabajo de campo, para dar respuesta a la calidad del servicio como 

variable independiente y la satisfacción como variable dependiente. 

Palabras clave: Servicio, innovación, calidad y tecnología. 

 

Abstract 

Digitalization represents new opportunities for companies such as: business development, launching 

of new services, implementation of digital solutions to meet new market demands. The objectives of 

this research will be to evaluate from the ES-QUAL model the quality of the service on digital 

platforms offered by SEMOV, its relationship with user satisfaction, identify in which dimensions 

users perceive in greater quality, indicate difficulties experienced when interacting on platforms and 

finally analyze the user profile relationship - level of satisfaction. The method will be deductive with 

a quantitative approach to quality measurement and qualitative by the satisfaction opinion; the type 

of study will be descriptive, not experimental, correlational and transversal. The methodology to be 

developed will be through documentary research and field work, to respond to service quality as an 

independent variable and satisfaction as a dependent variable. 

Keywords: Service, innovation, quality and technology. 
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Introducción 

La digitalización de funciones empresariales es una innovación que trasciende día con día y esto 

conlleva a la transformación del Marketing Digital. 

Para hacer posible el aumento de la lealtad de los clientes independientemente del método que utilicen 

para comunicarse: voz, web, e-mail, a través de redes sociales, SMS, chat o video llamadas, se debe 

hacer uso de centros de contacto digitales omnicanal para reducir el costo de contacto mediante la 

creación de autoservicios para usuarios, sistemas de reconocimiento, menú de voz interactivo, 

quioscos de video de consulta personal, soluciones de video interactivo, inteligencia artificial o bots 

de chat. 

Para el caso de instituciones públicas, la digitalización y análisis del comportamiento del cliente es 

importante a fin de lograr una comunicación personalizada mediante el análisis de datos, estos a su 

vez son primordiales para la creación de una estrategia de marketing enfocada a las necesidades del 

mercado meta. 

Justificación 

Hoy, el ciudadano está mayormente informado al realizar cualquier trámite y sobre todo en el ámbito 

gubernamental, dado que tiene mayor acceso a información y su participación está siendo 

determinante en los procesos de las instituciones públicas; por tal razón “los portales de gobierno 

electrónico en México se encuentran en constante innovación, siendo importante entender sus 

características y medir su avance desde la perspectiva de los ciudadanos” (Sandoval Almaźn, 2009), 

a fin de dar respuesta a sus necesidades y con ello garantizar mayor eficiencia y eficacia institucional. 

Las plataformas de servicio digital en México requieren de un gran esfuerzo de mejora, a fin de 

responder a la demanda de servicios y la cantidad de usuarios que a diario realizan gestiones en las 

entidades gubernamentales, tal es el caso de lo que en la SEMOV Jalisco se presenta, que según datos 

del (INEGI, 2017) se tenían más de tres millones y medio de conductores. 

Las revisiones de negocios y tecnologías digitales comienzan con un análisis de la experiencia del 

usuario a través de múltiples canales de venta  y dispositivos móviles, “el entorno actual se caracteriza 

por un cliente cada vez más conectado, que demanda productos personalizados y un inmediato 

feedback, lo que lleva a que las empresas ofrezcan servicios electrónicos innovadores, integrando lo 

físico y lo virtual” (Del Aguila-Obra, Al-Dweeri y Padilla-Meléndez, 2013), aunado a que las 

aplicaciones "Enterprise" permiten la configuración y las capacidades de personalización en gran 

parte al proporcionar herramientas administrativas y de desarrollo de aplicaciones al personal de 

tecnologías de información. 

“Los servicios electrónicos se definen como aquellos prestados a través de internet, dirigidos por los 

consumidores, interactivos y que suponen un intercambio comercial” (Del Aguila-Obra, Al-Dweeri 
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y Padilla-Meléndez, 2013). Muchas aplicaciones de autoservicio permiten a los usuarios personalizar 

compras, publicar formularios, configurar paneles e informes, habilitar flujos de trabajo simples o 

realizar operaciones de datos comunes. 

Las plataformas digitales tienen que permitir el crecimiento y eso debe impulsar una serie de 

consideraciones tanto de datos como de calidad. Los datos de uso que está recopilando la plataforma 

se deben usar para mejorar la experiencia del usuario, ya que “potencialmente van a ser visitados por 

cualquier persona desde cualquier parte del mundo” (Moya Martínez, 2003), debiendo ser entendible 

para cualquier persona que visite la plataforma. No se trata solo de identificar cómo las personas se 

involucran con la tecnología y cómo adquieren su información, sino también de por qué toman las 

decisiones que toman, “generalmente los servicios son creados o disẽados para atender necesidades 

o deseos de los consumidores, donde el cliente lo que adquiere es una experiencia que no siempre 

puede percibir de manera inmediata” (Vázquez Moctezuma, 2015). Necesitamos entender los 

contextos más grandes y complejos que rodean el compromiso individual con los recursos, espacios 

y herramientas digitales antes de que podamos pensar de manera constructiva sobre cómo 

proporcionar recursos y servicios digitales basados en instituciones. Esto también es importante 

cuando se considera cómo los sistemas institucionales se relacionan, o se superponen, con el entorno 

y la cultura de la red más amplia, cada vez es más relevante para un corporativo de servicios la 

percepción que tienen sus usuarios acerca de la calidad en el servicio que ofrece. 

La secretaría de movilidad debe unirse a esta revolución digital mediante la transformación de las 

experiencias de los usuarios, la innovación de las culturas digitales y la arquitectura de las plataformas 

digitales preparadas para el futuro, en conjunto con las necesidades actuales de los usuarios, que 

cambian constante y rápidamente, principalmente a los avances en la tecnología y a cambios en sus 

necesidades, gustos y modas (Gamboa García y Domenge Muñoz, 2011). Lograr eficiencia en 

trámites y servicios por parte de los usuarios sería uno de los fines principales para determinar la 

calidad y satisfacción de las plataformas que ofrece la dependencia. 

La transcendencia a la que desea llegar con este trabajo de investigación es poder contribuir 

oportunamente dentro del área de mercadotecnia en cuanto a la calidad y satisfacción de usuarios en 

los servicios de las plataformas digitales que tiene por primera instancia la Secretaría de Movilidad 

Jalisco. 
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Problema 

López, Arcas y Alcón, (2014) refieren que las tecnologías aumentan la productividad, las llamadas 

tecnologías de "información y comunicación", las famosas TIC, mejoran el rendimiento productivo 

y financiero, siendo esto algo ¡innegable!, ya que fluidifican y aceleran los intercambios, simplifican 

la comunicación y la información, aunado a que las tecnologías digitales han ganado todos los 

servicios corporativos, desde la administración hasta la producción y creación. En todas partes, 

aportan ganancias en tiempo y rendimiento, que se traducen en mejores resultados financieros.  

Si bien el gobierno está dedicado a reforzar su gestión de gastos y modernizar la administración 

pública, es crucial que su acción también se comprometa de manera decisiva con el sector de 

tecnología de la información. 

Es fundamental establecer “el nivel de madurez del gobierno electrónico, mismo que se puede evaluar 

bajo 2 tipos de premisas. La primera es el grado en que las instituciones ofrecen sus servicios 

electrónicamente, y la segunda, el grado en que el usuario de las entidades públicas aprovecha 

efectivamente esos servicios digitales” (Barahona y Elizondo, 2012). La tecnología de la información 

desempeña un papel clave en la prestación de servicios a los ciudadanos y las empresas, además de 

contribuir al rendimiento del estado. Son una herramienta esencial para que el gobierno cumpla con 

sus responsabilidades de manera efectiva. 

“El cambiante entorno global y las nuevas tendencias en conceptualización de servicios, obligan al 

sector público con la misma urgencia y necesidad de estar cerca de los ciudadanos, entenderlos y 

servirlos de una manera ́gil, eficiente y ŕpida” (Barahona y Elizondo, 2012) y las instituciones 

públicas deben renovar el proceso de la función en línea, que parece cada vez más difícil lograr un 

equilibrio entre la vida económica y la vida social.  

El público tiene cada vez menos confianza en el gobierno, con el resultado de que la legitimidad está 

disminuyendo, es por esta razón que se deben evaluar constantemente los sitios y plataformas de las 

mismas pues a “través de ciertos criterios se puede evaluar la experiencia general del usuario al 

interactuar con el sitio y aspectos técnicos, que aseguren que la información del sitio puede ser 

accesada por diferentes tipos de usuarios usando diferentes tipos de dispositivos” (Barahona y 

Elizondo, 2012), por lo que se debe tener en cuenta que para  el establecimiento de un verdadero 

gobierno en línea, el primer paso lógico de una administración pública en línea, se basa en la opinión 

pública, no en la tecnología. Será necesario convencer a los ciudadanos de su utilidad y estar 

dispuestos a invertir en su educación para permitirles apropiarse de las tecnologías, fomentando el 

desarrollo de servicios digitales (Corradini, Re y Polzonetti, 2006). El principal desafío para los 

funcionarios electos y los administradores públicos, es la gestión del cambio a través del desarrollo 

de estrategias de innovación basados en la tecnología. 



1935 

 

La falta de visión de todos los cambios socioeconómicos, un exceso de información dispareja y una 

globalización que trata de esclavizar, generan que las estrategias estén orientadas a las necesidades 

del usuario. 

 

Preguntas de investigación 

Pregunta general 

¿Qué calidad del servicio de las plataformas digitales ofrece la  Secretaría de movilidad Jalisco y 

cómo se relaciona con la satisfacción de los usuarios? 

Preguntas específicas 

● ¿En qué dimensión de acuerdo al modelo  E-S- QUAL, los usuarios obtienen mayor 

satisfacción? 

● ¿Qué dificultades manifiestan los usuarios al interactuar con las plataformas digitales de 

la SEMOV Jalisco que obstaculizan la calidad en el servicio? 

● ¿Qué relación existe entre el perfil de usuarios y el nivel de satisfacción de las plataformas 

digitales de la Semov Jalisco? 

 

Objetivos de investigación 

Objetivo general: 

Evaluar desde el modelo E-S- QUAL la calidad del servicio de las plataformas digitales que ofrece 

la SEMOV y su relación con la satisfacción de los usuarios. 

Específicos: 

● Identificar en qué dimensiones los usuarios los usuarios de la Secretaría de movilidad Jalisco 

perciben en los servicios digitales mayor calidad. 

● Señalar las dificultades que experimentan los usuarios al interactuar con las plataformas 

digitales que obstaculizan una óptima calidad en el servicio. 

● Analizar la relación entre el perfil de usuarios y nivel de satisfacción en las plataformas 

digitales. 

Metodología 

Método 

El razonamiento deductivo e inductivo son procesos que se aplican en todo trabajo de investigación. 

Para el estudio que se pretende realizar, el proceso deductivo permitirá establecer un vínculo de unión 

entre la teoría y observación a fin de deducir a partir de la teoría los fenómenos objeto de observación. 

La inducción posibilitará la acumulación de conocimientos e informaciones aisladas (Dávila 
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Newman, 2006). Para el caso del presente estudio, se aplicará el método deductivo, partiendo de lo 

general a lo particular en función del acercamiento al objeto de estudio y el fenómeno que se pretende 

abordar, además de organizar la información que se recabará en la literatura científica. 

Enfoque 

El enfoque de la investigación para la construcción del presente trabajo, se apoyará en información 

cuantitativa y cualitativa, por lo que se enmarcará en ser un estudio mixto que según definen 

Tashakkori y Teddle (2003), el enfoque mixto es un proceso en el que se recolectan, analizan y vincula 

datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio. El enfoque de investigación mixto según 

Johnson, Onwuegbuzie y Turner (2007), son una clase de investigación en la cual se combinan 

técnicas, métodos, aproximaciones, conceptos o lenguaje cuantitativo y cualitativo dentro una misma 

investigación. La parte cuantitativa del estudio está referida a la medición de la calidad, niveles de 

calidad, cantidades, porcentajes, que según los usuarios de la Secretaría de Movilidad están 

experimentando al interactuar con los servicios digitales. 

El enfoque cualitativo estará dado por el nivel de percepción acerca de la satisfacción que obtengan 

los usuarios al utilizar los servicios digitales de dicha dependencia. 

 

Tipo de estudio 

La investigación ha realizar se enmarca en un estudio descriptivo, no experimental, correlacional y 

transversal. 

De acuerdo a Hernández, Collado, Lucio y  Pérez  (1998),  en los estudios descriptivos lo que se busca 

es la especificación de las propiedades, características, rasgos importantes del fenómeno que se 

analiza, así como la descripción de las tendencias de un grupo o población, tal es el caso de los 

usuarios de los servicios digitales de la Secretaría de Movilidad,  donde a través de este estudio lo 

que se pretende es analizar sus características respecto a la calidad del servicio. Cabe destacar que 

según Malhotra (2009), este tipo de estudios su principal objetivo es la descripción de algo, por lo 

regular trata de las características o funciones del mercado. Los estudios descriptivos buscan 

desarrollar una imagen o fiel representación (descripción) del fenómeno estudiado a partir de sus 

características (Grajales, 2000). Con este tipo de estudio se identificarán los niveles de calidad en 

función de las dimensiones que considera el modelo E-S-QUAL. 

Al no manipular ninguna de las variables como será la calidad del servicio a partir de las cinco 

dimensiones y simplemente referir los hallazgos del fenómeno se ubica en un estudio no 

experimental, según lo plantea Hernández (2013), al considerar que este tipo de estudio se realiza sin 

manipular deliberadamente variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente 
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natural para después analizarlos. Tal será el caso de la calidad que los usuarios otorguen a los servicios 

digitales que ofrece la Secretaría de Movilidad. 

 

La parte correlacional, permitirá analizar la relación que ejerce la variable independiente (Calidad en 

el servicio) respecto a la variable dependiente (Satisfacción) de los usuarios que utilizan los servicios 

digitales de dicha dependencia. 

Finalmente, el estudio será de tipo transversal dado que sólo se recabarán los datos e información en 

un tiempo determinado. 

 

Metodología 

La investigación de acuerdo a lo que define Cortés y García (2003), implica una serie de pasos para 

descubrir, representar, recrear y reconstruir un determinado objeto de conocimiento. 

Como parte de la metodología de la investigación documental, se llevarán a cabo una serie de pasos 

siguiendo la metodología que propone Rivera (2008): 

1.- Elección del tema. 

2.- Acopio de bibliografía básica sobre el tema donde se reúne todo el material publicado e inédito. 

3.- Elaboración de fichas bibliográficas y hemerográfica. 

4.- Lectura del material, ubicación de las principales ideas y conocimiento de la calidad del material 

      recabado. 

5.- Delimitación del tema 

6.- Elaboración del esquema de trabajo 

7.- Lectura minuciosa de la bibliografía 

8.- Elaboración de fichas de contenido 

9.- Organización de fichas de contenido y valoración del material recopilado 

10.- Redacción de la conclusión del trabajo final. 

Para el trabajo de campo, se apoyará en el método científico, partiendo de la observación, delimitación 

del problema de investigación, la construcción de las hipótesis, el levantamiento de los datos, el 

análisis, correlación entre las variables, interpretación de los resultados, las conclusiones y hallazgos 

que se obtengan del proceso de investigación. 
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Técnicas 

Las técnicas del estudio se organizarán desde dos perspectivas: la parte teórica y el trabajo de campo. 

a).- La parte teórica utilizará la técnica de investigación documental. 

En este sentido de acuerdo al enfoque documental en que este estudio será desarrollado en la parte 

teórica, según (Arias, 2006), se requerirá de un proceso que se base en la búsqueda, recuperación, 

análisis, crítica e interpretación de los datos secundarios, que serán obtenidos en registros y fuentes 

documentales en medios impresos, electrónicos o audiovisuales, producto del trabajo desarrollado 

por otros investigadores. 

La investigación documental se efectuará bajo una serie de pasos para organizar y estructurar el 

conocimiento, producto de la investigación documental, siendo una investigación social basada en 

documentos, cuya finalidad será reunir, seleccionar y analizar datos que están en forma de 

documentos producidos por la sociedad para estudiar el fenómeno (Gómez, 2010). 

En función a lo que plantea Ruiz Limón (1999), las técnicas de investigación documental centran su 

función principal en aquellos procedimientos que conlleva al uso óptimo y racional de los recursos 

documentales, mismos que están disponibles en diferentes fuentes de información. Por tal motivo 

para la organización de la información, selección de contenido y la recopilación de los datos, se 

recurrirá a las fichas bibliográficas, hemerográfica y de contenido electrónico. 

b). - El trabajo de campo será someter a comprobación las hipótesis del estudio, para ello se requerirá 

de la técnica de la encuesta a fin de levantar la información con los usuarios del servicio, capturar los 

datos, procesar la información y someter a las pruebas estadísticas que permitan la comprobación de 

los resultados, precisar las correlaciones entre las variables y obtener los hallazgos del estudio. 

 

Instrumentos de investigación 

Dentro de los instrumentos a utilizar se dividirán en dos tipos, uno para responder al acceso a 

información documental y el otro para levantar la información de campo en los sujetos a los cuales 

será dirigido el estudio. 

Como parte de los Instrumentos a utilizar en la investigación documental será la ficha bibliográfica, 

la hemerográfica y la ficha de contenido electrónico a decir: La ficha bibliográfica como lo menciona 

Robledo Mérida (2003), es un instrumento de investigación documental y de campo en el que se 

anotan, atendiendo a un orden y forma preestablecidos, los datos de una obra (libro, folleto, artículo 

de revista, etc.) ya publicada, para poderla identificar y distinguir de otras o de sus diferentes 

ediciones. Por su parte, (Cruz García, 2014) refiere que es aquella ficha en la que se señalan los 

siguientes elementos: autor/as/es o compilador/a/es, título, año de edición, editorial o imprenta, 



1939 

 

ciudad, país, número de edición, traductor y número total de páginas (opcional) en caso de ser 

necesario, se añadirán otros datos. 

En cuanto a la ficha hemerográfica, Ortiz y del Pilar García (2003), indican que es la correspondiente 

al registro de datos que identifican a un artículo de revista, de periódico o boletín (publicaciones 

periódicas). Son también aquellas fichas que permiten la identificación general de las notas 

periodísticas o artículos técnico-científicos publicados en periódicos y revistas especializadas (Cruz 

García, 2014). 

  

La ficha de contenido electrónico es la que se estructura con los datos de la información tomada de 

una fuente de la página de internet y/o clave de acceso donde se le puede consultar (Ortíz, 2004). 

 

Variables del estudio 

La variable independiente es aquel fenómeno a la que se le va a evaluar su capacidad para influir, 

incidir o afectar a otras variables. La dependiente es aquella que posee la propiedad. En este estudio 

la variable independiente será a calidad del servicio digital y como variable dependiente la 

satisfacción de los usuarios del servicio (ver gráfica 1). Para el trabajo de campo, se apoyará en el 

método científico, partiendo de la observación, delimitación del problema de investigación, la 

construcción de las hipótesis, el levantamiento de los datos, el análisis, correlación entre las variables, 

interpretación de los resultados, las conclusiones y hallazgos que se obtengan del proceso de 

investigación. 

Gráfica 1. Variables del estudio 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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