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INTRODUCCION

Este texto comprende los trabajos presentados en el marco del XIII Congreso de la Red
Internacional de Investigadores en Competitividad, (RIICO), desarrollado bajo la tematica de la
Industria 4.0, una situacion que actualmente esta revolucionando las condiciones y exigencias en
todo tipo de organizaciones, con cambios constantes, innovaciones disruptivas, decisiones creativas
y con una vision global en forma conjunta con el desarrollo exponencial de las tecnologias de la
informacidn, donde la gestion por medio de Big Data propiciara responder a los retos de disponer
de abundante informacion, lo que contribuye a una toma de decisiones mas efectiva.

El libro inicia analizando las redes de investigacion ante la Industria 4.0, diversos estudios de
competitividad de empresas, los sistemas de operacion, asi como investigaciones en varios sectores
donde se proponen algunos modelos para la manufactura de emprendimiento y de innovacion que
impacten en la competitividad de las entidades en estudio.

Otro de los procesos que se incluyen son referentes a los impactos de gestion y capacidades
tecnoldgicas asi como metodologia de las buenas practicas las cuales promueven a las pymes,
ademas de las innovaciones en mercadotecnia, en aplicaciones de marca, en la ciberseguridad 4.0,
cadenas de suministro y andlisis de redes inteligentes y neuronales que propicien estrategias
competitivas.

Continuando con la tematica, se integran analisis acerca de las cadenas de valor, del desarrollo
empresarial regional, las politicas publicas, la promocion econdémica, la investigacion y desarrollo,
la industria alimentaria, los productores rurales, la sucesion de empresas, la incubacion de negocios,
aglomeraciones industriales y de clusters, la calidad de vida objetiva, los indicadores
macroeconomicos, la reestructuracion industrial, el capital intelectual, asi como las vinculaciones
tecnoldgicas 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 cientifico, empleabilidad, certificaciones laborales, intervencién educativa y el uso de las
herramientas de computo en las instituciones de educacion 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, administracion moderna, las perspectivas de la capacitacion en pymes, los procesos de
sucesidn, la innovacién, los riesgos ergondémicos, la competitividad institucional y procesos de
gestion del conocimiento que coadyuvan para la creacion de valor dentro de las organizaciones.

La responsabilidad social es considerada dentro de esta obra, al incluir investigaciones sobre
rendicion de cuentas integral, estudios de la RSC en la industria de la moda, la innovacion social, la
calidad de vida por medio de la RSC, la sustentabilidad dentro de las cadenas de suministro, asi
como la misma sustentabilidad en el sector eléctrico mexicano, ademas el analisis de la contabilidad
ambiental, todo ello con el compromiso de lograr una mayor sustentabilidad.

Finalmente, se contemplan los aspectos de desempefio financiero y de estructura financiera, la
aplicacion tangible e intangible como estrategia de mercado, los efectos de los millennials entre la
economia 4.0 y el emprendimiento, estudios sobre las criptomonedas como instrumento de
inversion, 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 satisfaccion al



cliente en diversos sectores econémicos, asi como la mercadotecnia emprendedora y la innovacion
como contexto del desarrollo social en varias instituciones y sectores del pais 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
innovacion y nuevas tecnologias, las cuales deben impactar favorablemente en beneficio de la
sociedad.

Todos los capitulos que integran este libro fueron sometidos a evaluacion externa mediante un
proceso de doble ciego, dénde participaron expertos en competitividad y en las diferentes areas de
conocimiento; ademas, los documentos fueron sometidos a un andlisis para el descarte de similitud
con respecto a otras obras.

Dr. José Sanchez Gutiérrez
Presidente de RIICO
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Evaluacion del servicio de las plataformas digitales y su relacion con la satisfaccion, en
usuarios de la SEMOYV Jalisco

Omar Alejandro Olivares Mojica’
Antonio De Jesiis Vizcaino”
Resumen
La digitalizacion representa para las empresas nuevas oportunidades como: desarrollo de negocios,
lanzamientos de nuevos servicios, implementacién de soluciones digitales para atender nuevas
exigencias del mercado. Los objetivos de esta investigaciéon serdn evaluar desde el modelo E-S-
QUAL Ia calidad del servicio en plataformas digitales que ofrece la SEMOYV, su relacién con la
satisfaccion de los usuarios, identificar en qué dimensiones los usuarios perciben en mayor calidad,
sefialar dificultades experimentadas al interactuar en plataformas y finalmente analizar la relacién
perfil de usuarios - nivel de satisfaccién. El método serd deductivo con un enfoque cuantitativo para
la mediciéon de la calidad y cualitativo por la opinién de satisfaccion; el tipo de estudio serd
descriptivo, no experimental, correlacional y transversal. La metodologia a desarrollar serd mediante
la investigacién documental y el trabajo de campo, para dar respuesta a la calidad del servicio como
variable independiente y la satisfaccién como variable dependiente.

Palabras clave: Servicio, innovacién, calidad y tecnologia.

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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Introduccion

La digitalizacion de funciones empresariales es una innovacién que trasciende dia con dfa y esto
conlleva a la transformacion 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
creaciéon de autoservicios para usuarios, sistemas de reconocimiento, mend de voz interactivo,
quioscos de video de consulta personal, soluciones de video interactivo, inteligencia artificial o bots
de chat.

Para el caso de instituciones publicas, la digitalizacién y andlisis del comportamiento del cliente es
importante a fin de lograr una comunicacién personalizada mediante el andlisis de datos, estos a su
vez son primordiales para la creacién de una estrategia de marketing enfocada a las necesidades del
mercado meta.

Justificacion

Hoy, el ciudadano estd mayormente informado al realizar cualquier trdmite y sobre todo en el 4mbito
gubernamental, dado que tiene mayor acceso a informacién y su participacién estd siendo
determinante en los procesos de las instituciones publicas; por tal razon “los portales de gobierno
electrénico en México se encuentran en constante innovacidn, siendo importante entender sus
caracteristicas y medir su avance desde la perspectiva de los ciudadanos” (Sandoval Almazan, 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 segtin datos
del (INEGI, 2017) se tenian mas de tres millones y medio de conductores.

Las revisiones de negocios y tecnologias digitales comienzan con un andlisis de la experiencia del
usuario a través de multiples canales de venta y dispositivos mdviles, “el entorno actual se caracteriza
por un cliente cada vez mds conectado, que demanda productos personalizados y un inmediato
feedback, lo que lleva a que las empresas ofrezcan servicios electronicos innovadores, integrando lo
fisico y lo virtual” (Del Aguila-Obra, Al-Dweeri y Padilla-Meléndez, 2013), aunado a que las
aplicaciones "Enterprise”" permiten la configuracién y las capacidades de personalizaciéon en gran
parte al proporcionar herramientas administrativas y de desarrollo de aplicaciones al personal de
tecnologias de informacion.

“Los servicios electronicos 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 estd 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 Martinez, 2003), debiendo ser entendible
para cualquier persona que visite la plataforma. No se trata solo de identificar como las personas se
involucran con la tecnologia y cémo adquieren su informacién, sino también de por qué toman las
decisiones que toman, “generalmente los servicios son creados o disefados 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” (Vazquez Moctezuma, 2015). Necesitamos entender los
contextos mds grandes y complejos que rodean el compromiso individual con los recursos, espacios
y herramientas digitales antes de que podamos pensar de manera constructiva sobre cémo
proporcionar recursos y servicios digitales basados en instituciones. Esto también es importante
cuando se considera como los sistemas institucionales se relacionan, o se superponen, con el entorno
y la cultura de la red mds amplia, cada vez es mds relevante para un corporativo de servicios la
percepcidn que tienen sus usuarios acerca de la calidad en el servicio que ofrece.

La secretaria de movilidad debe unirse a esta revolucién digital mediante la transformacién de las
experiencias de los usuarios, la innovacion 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 rapidamente, principalmente a los avances en la tecnologia y a cambios en sus
necesidades, gustos y modas (Gamboa Garcia y Domenge Muiioz, 2011). Lograr eficiencia en
tramites y servicios por parte de los usuarios seria uno de los fines principales para determinar la
calidad y satisfaccién de las plataformas que ofrece la dependencia.

La transcendencia a la que desea llegar con este trabajo de investigacion es poder contribuir
oportunamente dentro del drea de mercadotecnia en cuanto a la calidad y satisfaccion de usuarios en
los servicios de las plataformas digitales que tiene por primera instancia la Secretaria de Movilidad

Jalisco.

1933



Problema

Loépez, Arcas y Alcén, (2014) refieren que las tecnologias aumentan la productividad, las llamadas
tecnologias de "informacién y comunicacion", las famosas TIC, mejoran el rendimiento productivo
y financiero, siendo esto algo jinnegable!, ya que fluidifican y aceleran los intercambios, simplifican
la comunicacién y la informacién, aunado a que las tecnologias digitales han ganado todos los
servicios corporativos, desde la administracién hasta la produccién y creaciéon. En todas partes,
aportan ganancias en tiempo y rendimiento, que se traducen en mejores resultados financieros.

Si bien el gobierno estd dedicado a reforzar su gestiéon de gastos y modernizar la administracion
publica, es crucial que su accién también se comprometa de manera decisiva con el sector de
tecnologia de la informacion.

Es fundamental establecer “el nivel de madurez del gobierno electronico, mismo que se puede evaluar
bajo 2 tipos de premisas. La primera es el grado en que las instituciones ofrecen sus servicios
electronicamente, y la segunda, el grado en que el usuario de las entidades publicas aprovecha
efectivamente esos servicios digitales” (Barahona y Elizondo, 2012). La tecnologia de la informacién
desempefia un papel clave en la prestacién de servicios a los ciudadanos y las empresas, ademas 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 conceptualizacién de servicios, obligan al
sector publico con la misma urgencia y necesidad de estar cerca de los ciudadanos, entenderlos y
servirlos de una manera agil, eficiente y rapida” (Barahona y Elizondo, 2012) y las instituciones
publicas deben renovar el proceso de la funcién en linea, que parece cada vez mads dificil lograr un
equilibrio entre la vida econdmica y la vida social.

El publico tiene cada vez menos confianza en el gobierno, con el resultado de que la legitimidad esta
disminuyendo, es por esta razén 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 informacién 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 linea, el primer paso 16gico de una administracion publica en linea, se basa en la opinién
publica, no en la tecnologia. Serd necesario convencer a los ciudadanos de su utilidad y estar
dispuestos a invertir en su educacion para permitirles apropiarse de las tecnologias, fomentando el
desarrollo de servicios digitales (Corradini, Re y Polzonetti, 2006). El principal desafio para los
funcionarios electos y los administradores publicos, es la gestion del cambio a través del desarrollo

de estrategias de innovacién basados en la tecnologia.
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La falta de vision de todos los cambios socioeconémicos, un exceso de informacion dispareja y una
globalizacién que trata de esclavizar, generan que las estrategias estén orientadas a las necesidades

del usuario.

Preguntas de investigacion
Pregunta general

(Qué calidad del servicio de las plataformas digitales ofrece la Secretaria de movilidad Jalisco y

cOémo se relaciona con la satisfaccion de los usuarios?

Preguntas especificas
e En qué dimensién de acuerdo al modelo E-S- QUAL, los usuarios obtienen mayor
satisfaccion?
® ,Qué dificultades manifiestan los usuarios al interactuar con las plataformas digitales de
la SEMOV lJalisco que obstaculizan la calidad en el servicio?
® ,;Quérelacion existe entre el perfil de usuarios y el nivel de satisfaccion de las plataformas

digitales de la Semov Jalisco?

Objetivos de investigacion
Objetivo general:
Evaluar desde el modelo E-S- QUAL la calidad del servicio de las plataformas digitales que ofrece
la SEMOV vy su relacién con la satisfaccion de los usuarios.
Especificos:
e Identificar en qué dimensiones los usuarios los usuarios de la Secretaria de movilidad Jalisco
perciben en los servicios digitales mayor calidad.
e Seialar las dificultades que experimentan los usuarios al interactuar con las plataformas
digitales que obstaculizan una 6ptima calidad en el servicio.
e Analizar la relacion entre el perfil de usuarios y nivel de satisfaccion en las plataformas
digitales.
Metodologia
Método
El razonamiento deductivo e inductivo son procesos que se aplican en todo trabajo de investigacion.
Para el estudio que se pretende realizar, el proceso deductivo permitira establecer un vinculo de unién
entre la teoria y observacion a fin de deducir a partir de la teoria los fenémenos objeto de observacion.

La induccién posibilitard la acumulacién de conocimientos e informaciones aisladas (Davila
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Newman, 2006). Para el caso del presente estudio, se aplicard el método deductivo, partiendo de lo
general a lo particular en funcién del acercamiento al objeto de estudio y el fendmeno que se pretende
abordar, ademds de organizar la informacién que se recabard en la literatura cientifica.

Enfoque

El enfoque de la investigacién para la construccidn del presente trabajo, se apoyard en informacién
cuantitativa y cualitativa, por lo que se enmarcard en ser un estudio mixto que segtin 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 investigacién mixto segin
Johnson, Onwuegbuzie y Turner (2007), son una clase de investigacién en la cual se combinan
técnicas, métodos, aproximaciones, conceptos o lenguaje cuantitativo y cualitativo dentro una misma
investigacion. La parte cuantitativa del estudio estd referida a la medicién de la calidad, niveles de
calidad, cantidades, porcentajes, que segin los usuarios de la Secretaria de Movilidad estdn
experimentando al interactuar con los servicios digitales.

El enfoque cualitativo estard dado por el nivel de percepcién acerca de la satisfaccidon que obtengan

los usuarios al utilizar los servicios digitales de dicha dependencia.

Tipo de estudio

La investigacion ha realizar se enmarca en un estudio descriptivo, no experimental, correlacional y
transversal.

De acuerdo a Herndandez, Collado, Lucio y Pérez (1998), en los estudios descriptivos lo que se busca
es la especificacion de las propiedades, caracteristicas, rasgos importantes del fenémeno que se
analiza, asi como la descripcidon de las tendencias de un grupo o poblacion, tal es el caso de los
usuarios de los servicios digitales de la Secretaria de Movilidad, donde a través de este estudio lo
que se pretende es analizar sus caracteristicas respecto a la calidad del servicio. Cabe destacar que
segtin Malhotra (2009), este tipo de estudios su principal objetivo es la descripcién de algo, por lo
regular trata de las caracteristicas o funciones del mercado. Los estudios descriptivos buscan
desarrollar una imagen o fiel representacion (descripcién) del fenémeno estudiado a partir de sus
caracteristicas (Grajales, 2000). Con este tipo de estudio se identificaran los niveles de calidad en
funcién de las dimensiones que considera el modelo E-S-QUAL.

Al no manipular ninguna de las variables como serd la calidad del servicio a partir de las cinco
dimensiones y simplemente referir los hallazgos del fenémeno se ubica en un estudio no
experimental, segin lo plantea Herndndez (2013), al considerar que este tipo de estudio se realiza sin

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

digitales que ofrece la Secretaria de Movilidad.

La parte correlacional, permitird analizar la relacién que ejerce la variable independiente (Calidad en
el servicio) respecto a la variable dependiente (Satisfaccion) de los usuarios que utilizan los servicios
digitales de dicha dependencia.

Finalmente, el estudio serd de tipo transversal dado que sélo se recabardn los datos e informacién en

un tiempo determinado.

Metodologia

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

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

Como parte de la metodologia de la investigaciéon documental, se llevardn a cabo una serie de pasos

siguiendo la metodologia que propone Rivera (2008):

1.- Eleccién del tema.

2.- Acopio de bibliografia basica sobre el tema donde se retine todo el material publicado e inédito.

3.- Elaboracién de fichas bibliogréficas y hemerogréfica.

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

5.- Delimitacién del tema

6.- Elaboracién del esquema de trabajo

7.- Lectura minuciosa de la bibliografia

8.- Elaboracién de fichas de contenido

9.- Organizacion de fichas de contenido y valoracién del material recopilado

10.- Redaccidn de la conclusién del trabajo final.

Para el trabajo de campo, se apoyara en el método cientifico, partiendo de la observacion, delimitacién

del problema de investigacién, la construccién de las hipdtesis, el levantamiento de los datos, el

andlisis, correlacion entre las variables, interpretacion de los resultados, las conclusiones y hallazgos

que se obtengan del proceso de investigacion.
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Técnicas

Las técnicas del estudio se organizardn desde dos perspectivas: la parte tedrica y el trabajo de campo.
a).- La parte tedrica utilizard la técnica de investigacion documental.

En este sentido de acuerdo al enfoque documental en que este estudio serd desarrollado en la parte
tedrica, segtin (Arias, 2006), se requerird de un proceso que se base en la bisqueda, recuperacion,
andlisis, critica e interpretacién de los datos secundarios, que serdn obtenidos en registros y fuentes
documentales en medios impresos, electrénicos o audiovisuales, producto del trabajo desarrollado
por otros investigadores.

La investigaciéon documental se efectuard bajo una serie de pasos para organizar y estructurar el
conocimiento, producto de la investigacién documental, siendo una investigacién social basada en
documentos, cuya finalidad serd reunir, seleccionar y analizar datos que estdn en forma de
documentos producidos por la sociedad para estudiar el fendmeno (Gémez, 2010).

En funcién a lo que plantea Ruiz Limén (1999), las técnicas de investigacién documental centran su
funcién principal en aquellos procedimientos que conlleva al uso éptimo y racional de los recursos
documentales, mismos que estdn disponibles en diferentes fuentes de informacién. Por tal motivo
para la organizacién de la informacidn, seleccidon de contenido y la recopilacién de los datos, se
recurrird a las fichas bibliograficas, hemerogréfica y de contenido electrénico.

b). - El trabajo de campo serd someter a comprobacion las hipétesis del estudio, para ello se requerird
de la técnica de la encuesta a fin de levantar la informacién con los usuarios del servicio, capturar los
datos, procesar la informacién y someter a las pruebas estadisticas que permitan la comprobacion de

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

Instrumentos de investigacion

Dentro de los instrumentos a utilizar se dividirdn en dos tipos, uno para responder al acceso a
informacién documental y el otro para levantar la informacién de campo en los sujetos a los cuales
sera dirigido el estudio.

Como parte de los Instrumentos a utilizar en la investigaciéon documental serd la ficha bibliografica,
la hemerografica y la ficha de contenido electrénico a decir: La ficha bibliografica como lo menciona
Robledo Mérida (2003), es un instrumento de investigacion documental y de campo en el que se
anotan, atendiendo a un orden y forma preestablecidos, los datos de una obra (libro, folleto, articulo
de revista, etc.) ya publicada, para poderla identificar y distinguir de otras o de sus diferentes
ediciones. Por su parte, (Cruz Garcia, 2014) refiere que es aquella ficha en la que se sefialan los

siguientes elementos: autor/as/es o compilador/a/es, titulo, afio de edicién, editorial o imprenta,
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ciudad, pafs, nimero de edicién, traductor y nimero total de piginas (opcional) en caso de ser
necesario, se afiadirdn otros datos.

En cuanto a la ficha hemerografica, Ortiz y del Pilar Garcia (2003), indican que es la correspondiente
al registro de datos que identifican a un articulo de revista, de periédico o boletin (publicaciones
periddicas). Son también aquellas fichas que permiten la identificacién general de las notas
periodisticas o articulos técnico-cientificos publicados en periddicos y revistas especializadas (Cruz

Garcia, 2014).

La ficha de contenido electrénico es la que se estructura con los datos de la informacién tomada de

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

Variables del estudio

La variable independiente es aquel fenémeno 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 serd a calidad del servicio digital y como variable dependiente la
satisfaccion de los usuarios del servicio (ver gréfica 1). Para el trabajo de campo, se apoyard en el
método cientifico, partiendo de la observacién, delimitaciéon del problema de investigacion, la
construccion de las hipdtesis, el levantamiento de los datos, el andlisis, correlacion entre las variables,

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

Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracién propia

investigacion.
Grafica 1. Variables del estudio
Variable Variable
independiente dependiente
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