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INTRODUCCIÓN 

Una de las consideraciones importantes que se han originado en este año 2020, es la presentación de 

una pandemia de covid-19, la cual ha originado que las organizaciones y todas las personas hayan 

tenido que buscar nuevas transformaciones en la forma de hacer las cosas, desde la impartición de 

clases, la forma de vender al público por medio de plataformas virtuales, por lo que el mundo se 

encuentra en un proceso de dirupción, lo cual lo cual propicia que la innovación y la creatividad sean 

una fuente primordial en la vida de todos, por la problemática que ha dejado esta pandemia, para lo 

cual, varios capítulos abordarán dicho tema por la importancia que reviste.  

En este libro se presentan diversas aportaciones de diversos autores sobre la competitividad global, 

para ello, se inicia con un estudio del cambio organizacional en los comercios de Guadalajara, el 

estudio de los ecosistemas de datos agrícolas dentro de la horticultura de México, la competitividad 

de los negocios inclusivos, situación que refuerza la importancia de la eliminación de la exclusión; 

otros estudios realizan investigación sobre los impactos de la competitividad en la industria de la 

confección del vestido en México, por otra parte se realiza un estudio del aprendizaje organizacional 

y el impacto de la satisfacción en el turista michoacano, también se analiza la competitividad de las 

empresas cerveceras artesanales de México, además estudios e impactos del marketing digital en las 

pymes por el paradigma del COVID-19, así también se analizan las políticas de ciencia y tecnología 

en dentro de la 4T, el programa de pueblos mágicos y la influencia en la competitividad de 

Huachinango Puebla, finalmente se hace un análisis del clúster europeo hacia el clúster de turismo de 

salud en Tijuana, así como un análisis del clima laboral en una manufacturera automotriz de Piedras 

Negras. 

Dentro de otro de los temas vitales es el de la innovación tecnológica y los datos, para ello, se empieza 

con el estudio de la compra de tecnología y la producción sustentable en empresas de México, después 

se analiza el sistema de evaluación LIFO para la gestión de talentos en las empresas, seguido del 

estudio de la competitividad en ciudades inteligentes, el uso de aplicaciones móviles en el transporte 

público en nuestro país, la creación de pymes de base tecnológica sustentada primordialmente en la 

innovación de productos, así como, la innovación tecnológica en el sector dermatológico. Dentro de 

este tema primordial también se analiza la acreditación de laboratorios de accesorios para baño y 

cocina como ventaja competitiva, la mejora de productividad en la industria del vestido en Tehuacán 

por medio del Lean Manufacturing, la situación competitiva de la industria cervecera mexicana por 

el período 2013-2018, un estudio acerca de los impactos del COVID-19 en la economía mundial, por 

otro lado, se estudia el modelo de calidad de voz como estrategia competitiva centrada en las personas, 

la influencia de los aspectos productivos en la competitividad de la pyme manufacturera de 
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Aguascalientes, análisis econométrico de la inversión extranjera directa en México y economías del 

APEC durante el periodo 1990-2019, el estudio del clúster en la fabricación de guitarras en municipio 

de Paracho, la ventaja competitiva por medio de la gestión ambiental, impactos de la competitividad 

de los productos agrícolas de México para América del Norte. En otro contexto, se realizan estudios 

sobre el abatimiento de la pobreza y la competitividad en la agroindustria latinoamericana, la 

reestructuración industrial y los efectos en la productividad del sector agrícola de Guanajuato, las 

TICIs y sus impactos en la competitividad de las pymes exportadoras del país, así como los modelos 

de excelencia respecto a los indicadores de gestión de clúster, finalmente, se integran los trabajos de 

innovación y competitividad en el sector alimentario bajo condiciones deCOVID-19, los factores para 

toma de decisión de compra en tiendas de conveniencia de Armería, la voz del consumidor como 

valor agregado en la productividad, y la problemática de la apicultura y su impacto en la 

competitividad en Altamirano Chiapas. 

En relación con uno de los temas importantes sobre la educación, gestión de conocimiento y creación 

de valor, se inicia con una investigación respecto a la representación social de alumnos de la escuela 

superior de turismo del IPN, enseguida se realiza un modelo de planeación estratégica para lograr 

competitividad en las pymes del sector manufacturero en el sector de telecomunicaciones, se estudian 

las causas de los fracasos en las empresas familiares de Monclova, por otro lado se observn los 

factores de influencia de percepción de los estudiantes universitarios en la construcción de paz en el 

sur de Colombia, la formación para la investigación buscando la creación del conocimiento, la 

propuesta de evaluación, diseño y equipamiento en los laboratorios de cómputo en secundaria para la 

asignatura de informática, la gestión del conocimiento y estilos de liderazgo dentro de una cultura 

competitiva en empresas rurales. En otro orden de ideas, se estudian los impactos de los proyectos de 

física en las relaciones interpersonales de estudiantes de bachillerato, la identificación de 

competencias profesionales en el sector turismo de Tijuana, las líneas de investigación de las 

industrias culturales y creativas, además, las investigaciones sobre el fomento de una cultura de ahorro 

para el retiro competitivo, la competitividad de las IES públicas desde el punto de vista del personal 

académico, la innovación de los procesos educativos para fomentar la educación virtual y las tutorías 

dentro de la competitividad universitaria frente al COVID-19, el fomento de la cultura emprendedora 

de los estudiantes del CUCEA de la Universidad de Guadalajara, así como la relación entre valor 

percibido y lealtad en el cuidado de la piel del producto verde. 

Respecto a la responsabilidad social y equidad de género, se presentan los estudios respecto a la 

rentabilidad de las empresas mexicanas con una mayor participación de las mujeres en la alta 

dirección, la sustentabilidad de los negocios en el sector comercial aéreo en Latinoamérica, el 
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encuadramiento femenino y la publicidad, la sustentabilidad y pobreza con las estrategias para su 

mejora, los acuerdos internacionales como facilitadores de la producción orgánica y sustentable, la 

responsabilidad social de los alumnos de la FCA de la UAC, así como estudios sobre la 

responsabilidad social universitaria de la JUMSNH, y finalmente los impactos de responsable social 

corporativa en la industria manufacturera de la ZMG. 

Concerniente con el tópico de las estrategias financieras emprendimiento y cadena de suministro, se 

inicia con el trabajo de investigación sobre la gestión de proveedores como ventaja competitiva de 

las mipymes en Chilapa, después se analiza la evaluación de proyectos de inversión y sus opciones 

reales, el crowfunding como alternativa en la recuperación económica post COVID-19, el impacto 

del crecimiento de la rentabilidad en el sector de transformación en México, para finalmente estudiar 

la cadena de suministro como factor clave en la competitividad de las pymes en Aguascalientes. 

 

Dr. José Sánchez Gutiérrez 

Presidente de RIICO  
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Satisfacción de usuarios de la secretaria de movilidad jalisco respecto al sitio web 

Omar Alejandro Olivares-Mojica1 

Antonio de Jesús-Vizcaíno* 

Resumen 

“Las organizaciones públicas interactúan entre sí, coordinando responsabilidades con el objeto de 

generar productos públicos para la sociedad en forma eficaz y eficiente” (Martínez Usero, 2006). 

Innovarse digitalmente, representa plusvalia para las instituciones como, por ejemplo: desarrollo 

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

exigencias del mercado. En esta investigación los objetivos son la evaluación desde el Modelo E-S 

QUAL  la calidad de que ofrece SEMOV (Secretaría de Movilidad),  en su sitio web, identificando 

si los clientes perciben mayor calidad, y se analizará  la relación entre el perfil de cliente y el grado 

de satisfacción.  

El método es deductivo, utiliando un enfoque cuantitativo para medir la calidad y en efecto 

cualitativo referente a la satisfacción; este estudio será de tipo descriptivo, correlacional y 

transversal no experimental y transversal. La investigación documental y el trabajo de campo, 

siendo la variable independiente la calidad del servicio y la variable dependiente la satisfacción. 

Palabras clave: Modelo E-S Qual, Usuarios, Tecnología, Pagina web. 

Abstract 

“Public organizations interact with each other, coordinating responsibilities in order to generate 

public products for society in an effective and efficient way” (Martínez Usero, 2006). Digital 

innovation represents added value for institutions such as: web development, launching of new 

services, implementation of digital solutions to meet new market demands. In this research, the 

objectives are the evaluation from the ES QUAL Model of the quality that SEMOV (Ministry of 

Mobility) offers on its website, identifying if customers perceive higher quality, and the relationship 

between the customer profile and the degree of satisfaction. 

The method is deductive, using a quantitative approach to measure quality and in fact qualitative 

regarding satisfaction; This study will be descriptive, correlational and non-experimental and cross-

sectional. Documentary research and field work, the independent variable being the quality of the 

service and the dependent variable being satisfaction. 

Keywords: E-S Qual Model, Users, Technology, Website. 

 
1 *Universidad de Guadalajara 
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Introducción 

La transformación del Marketing Digital consiste en la digitalización de funciones empresariales las 

cuales son innovaciones que trascienden día con día y esto conlleva a la revolución de herramientas 

implementadas por las Tic´s, La gente en Internet está extremadamente impaciente. Si un sitio web 

se carga durante más de unos segundos, esto tiene un impacto muy negativo en el tráfico. En el caso 

de instituciones públicas si un sitio web no está orientado a dispositivos móviles, tiene una serie de 

efectos negativo tal como: mayor tasa de rebote, usuarios insatisfechos, menos conversiones, el bajo 

rendimiento si la conexión a internet móvil es más lenta. La estructura técnica del sitio por 

consiguiente debido a que se otorga el servicio a mas de 3 y meido millones de usuarios, es 

primordial contar con las metaetiquetas correspondientes y la estructura debido a que no son los 

únicos factores de clasificación, pero forman una base sólida. Es un deber prestar atención a la 

seguridad de un sitio web la encriptiación de información es una neceisdad que busca la mayor 

parte del mercado al timepo de introducir datos en algún sitio, análizar el comportamiento del 

cliente nos ayuda a lograr una comunicación personalizada gracias al  análisis de datos, ya que estos 

estos a su vez cmientos  para la desarrollar una estrategia orientada a satisfacer todas aquellas 

necesidades de nuestro mercado meta. 

 

Justificación 

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.  

La experiencia de usuario es un tema enorme que ha dado lugar a una industria propia en los 

últimos años, en principio el objetivo era adaptar el sitio web o aplicaciones para que la experiencia 

del usuario fuese lo mejor posible.  La mayoria de sitios web de servicios digitales en México 

requieren un gran esfuerzo para mejorar, con la finalidad de asistir a la demanda de los servicios 

ofrecidos y la cantidad de clientes que diariamnete hacen uso de las mismas, recordando que la 

SEMOV Jalisco asiste a más de tres millones y medio de conductores. , (INEGI, 2017). La 

satisfacción del usuario del sitio web se puede definir como: "la actitud hacia proteger el sitio web 

por un usuario práctico del sitio” (Muylle, Moenaert y Despotin., 2004). La investigación sobre la 

satisfacción del usuario es muy importante porque no solo influye en los resultados de 

comportamiento del cliente, como lealtad, confianza e intención de compra (Shankar, Smith y 

Rangaswamy, 2003; Flavián et al., 2006), sino que también es un factor clave para la rentabilidad 

(Chiou y Shen, 2006). Esto comienza con un análisis de la experiencia del usuario, (Del Aguila-

Obra, Al-Dweeri y Padilla-Meléndez, 2013) nos data que “en la actualidad se caracteriza  un 
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usuario más conectado, el cual demanda productos personalizados y una retroalimentación 

inmediata, esto conlleva a las empresas a ofrecer servicios innovadores, conjuntando lo virtual y lo 

físico. ”  

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).  

 

Problema 

La revisión de la literatura revela que muy pocos estudios han examinado, el papel de las 

diferencias demográficas en relación con el diseño del sitio web en un entorno de comercio 

electrónico, Simón (2000) examinó las diferencias en percepción del diseño del sitio web (en 

términos de riqueza de información, competitividad de la comunicación y la interfaz de 

comunicación) entre géneros y descubrieron que las usuarias prefieren sitios web con menos 

desorden y menos gráficos en comparación con los usuarios masculinos. Resultados relativamente 

similares fueron reportados por Simón y Peppas (2005), al considerar que los hombres tienen 

actitudes más positivas que las mujeres con respecto a los sitios web. La mayor parte de los 

servicios son multidimensionales y algunos son bastante complejos, ya que se componen de 

numerosos y diferentes elementos (Muñoz Serra, S/F). A diferencia de los bienes físicos, que tienen 

un caso de uso obvio e inmediato, los servicios no pueden comercializarse de la manera tradicional. 

Las compañías de software tienen la ventaja de un crecimiento liderado por el producto. López, 

Arcas y Alcón, en el año (2014) nos comentan que las tecnologías aumentan la productividad, las 

tecnologías de "información y comunicación" (TIC´s), ayudan el rendimiento mas productivo y por 

consiguiente financiero, aceleran los intercambios, simplifican la comunicación y la información, 

los avances en sitios web han ganado servicios digitales, En todas partes, aportan ganancias en 

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

Hablando de madurez digital en el gobierno electrónico, no conocemos cual es la calificación de las 

instituciones que ofrecen servicios electrónicamente, y el grado en que el usuario de las entidades 

públicas aprovecha efectivamente estos servicios digitales comenta (Barahona y Elizondo, 2012). 

No siempre es fácil, pero los niveles de la estructura del contenido deben mantenerse al mínimo. La 

tecnología de la información hace un papel clave en la prestación de servicios a los ciudadanos 

además de contribuir al rendimiento del estado. Son una herramienta esencial para que el gobierno 

cumpla con sus responsabilidades de manera efectiva. Pero el problema real es preguntarnos ¿qué le 
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resulta particularmente molesto a los usuarios del sitio web? “Los cambios en el entorno global y 

las nuevas tendencias de servicios, necesitan que el sector público haga posible la cercanía de los 

ciudadanos, comprenderlos y atenderlos de una forma rápida y eficiente” (Barahona y Elizondo, 

2012) Semov se ve obligado actualizar los procesos en línea, y asi lograr una entera satisfacción a 

los usuarios. Tomando en cuneta la opinión pública, recordando que se trata de las personas.   

 

Preguntas de investigación 

Pregunta general: 

¿Qué relación existe entre la calidad del sitio web y la satisfacción del servicio online en usuarios 

de la Secretaria de Movilidad Jalisco?  

 

Preguntas específicas: 

● ¿En qué dimensiones de acuerdo al modelo ESQUAL (eficiencia, disponibilidad del 

sistema, cumplimiento y privacidad), otorgan mayor calidad al sitio web los usuarios de 

la Secretaria de Movilidad Jalisco? 

● ¿Qué factores son determinantes para la satisfacción del servicio online (perfil, 

usabilidad, interfaz, contenido y soluciones) en usuarios de la Secretaría de Movilidad 

Jalisco? 

● ¿De qué manera la calidad del sitio web determina la satisfacción del servicio online en 

los usuarios de la Secretaría de Movilidad Jalisco? 

 

Objetivos de investigación 

Objetivo general: 

Evaluar la calidad del sitio web y su relación con la satisfacción del servicio online en usuarios de la 

Secretaria de Movilidad Jalisco 

Específicos: 

 Identificar la calidad del sitio web de la Secretaría de Movilidad Jalisco, a través del 

modelo ESQUAL. 

 Analizar los factores que determinan la satisfacción del servicio online en los usuarios de la 

Secretaría de Movilidad Jalisco. 

 Establecer cómo la calidad del sitio web determina la satisfacción de los usuarios de la 

Secretaría de Movilidad Jalisco. 

 



 

 

1303 

Metodología 

Método 

En el presente estudio, el proceso selecicionado será deductivo ya que nos permite conectar la 

observación y la teoría, a partir de la teoría los fenómenos como objeto de observación. La 

inducción hace posible extraer conocimientos e información nos dice (Dávila Newman, 2006). En 

este trabajo partiremos de lo general a lo particular con el fin de acercarnos al objeto de estudio y 

hacer una organización de información que se consultara en la literatura científica prevista referente 

al tema. 

Enfoque 

Para la construcción del estudio, nos auxiliamos en datos cuantitativos y cualitativos, por lo que se 

hace un estudio mixto que Tashakkori y Teddle (2003) definen como un proceso en el que se 

recolectan, analizan y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio. Según 

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

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

investigación. La porción cuantitativa de este proyecto refiere a medir la calidad, niveles, 

cantidades, porcentajes, que  experimentan los usuarios de la Secretaría de Movilidad al tiempo de 

interactuar con el sitio web. 

La parte cualitativa nos hará saber la percepción acerca de la satisfacción que obtiene los clientes al 

usar la página de la Semov. 

 

Tipo de estudio 

Descriptivo, no experimental, correlacional y transversal. Hernández, Collado, Lucio y  Pérez  

(1998), relatan que busca la especificación de las propiedades, características, rasgos importantes 

del fenómeno que se analiza, en este caso la experiencia en el sitio que han tenido los usuarios de la 

Secretaría de Movilidad es  la que se pretenden analizar respecto a la calidad del servicio. Malhotra 

(2009), nos dice que el principal objetivo de estos estudios es la descripción de algo, tratar de las 

características o funciones del mercado. Estudios descriptivos desarrollan una imagen del fenómeno 

a partir de sus características (Grajales, 2000). Con el modelo E-S-QUAL este tipo de estudio se 

encontramos los niveles de calidad en función de las dimensiones que representa. En este caso, la 

calidad que los usuarios perciben de la pagina web que proporciona la Secretaría de Movilidad. 

En cuanto a lo correlacional, analizaremos la relación entre la variable dependiente (Satisfacción) 

de los usuarios que utilizan los servicios digitales de dicha dependencia y la la variable 

independiente (Calidad en el servicio), para finalizar el trtabajo de investigación es tipo transversal 

debido a que sólo se recolectan datos e información en un tiempo especifico. 
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Metodología 

Incluido en la metodología de la investigación documental, Rivera (2008) y siguiendo el ejemplo 

que define Cortés y García (2003), consiste en una serie de pasos que nos llevan a reconstruir un 

determinado objeto de conocimiento. El cual propone: 

1.- Selección del tema. 

2.- Acopio de bibliografía sobre el tema. 

3.- Desarrollo de fichas bibliográficas y hemerográfica. 

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

5.- Delimitar del tema 

6.- Elaboración del esquema de trabajo 

7.- Lectura meticulosa de la bibliografía 

8.- Hacer fichas de contenido 

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

10.- Redacción de conclusión para el trabajo final. 

Técnicas 

Planeado en dos esquemas:  teórica y trabajo de campo. 

a).Para la parte teórica su utilizará la técnica de investigación documental. 

según (Arias, 2006), requiere un proceso que consiste en búsqueda, recuperación, análisis, crítica e 

interpretación de los información, datos obtenidos en registros y fuentes documentales de medios 

impresos, electrónicos o audiovisuales, obviamnete trabajo desarrollado por otros investigadores. 

En cuanto a la investigación documental se efectuará bajo un proceso de lineamientos para tener 

organizado y estructurado el conocimiento, la investigación documental siendo social nos 

basaremos en documentos, para reunir, elegir y analizar información de documentos producidos por 

la sociedad y estudiar el fenómeno (Gómez, 2010). Las técnicas de investigación documental unen 

su función en aquellos procesos que conllevan al uso óptimo y racional de recursos documentales,  

y estan disponibles en diversas fuentes confiables de información. 

Según Ruiz Limón (1999) para la organización de información, contenido y recopilación de datos, 

se apoya en fichas bibliográficas, hemerográfica y contenido electrónico. 

b).- Referente al trabajo de campo es someter las hipótesis a comprobación, usando la técnica de 

encuesta para reunir información de parte de usuarios del sitio, anexar datos, digerir información y 

poner a pruebas estadísticas que nos brinden comprobar resultados, es indispensable la obteción 

correlacional entre variables y definir objetivos del presente trabajo de investigación. 
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Instrumentos de investigación 

Divididos en dos tipos:  acceso a información documental y levantamiento de información de 

campo en los sujetos, mismos dirigidos al estudio. 

Instrumentos como ficha bibliográfica, la hemerográfica y la ficha de contenido electrónico: La 

ficha bibliográfica según Robledo Mérida (2003), es un instrumento de investigación documental y 

de campo el cual se toma nota, atendiendo un orden y forma, datos de una obra (folleto, artículo, 

libro, revista) publicada, con el fin de identificar y ubicar en sus diferentes ediciones. (Cruz García, 

2014) dice que es aquella ficha en la que se datan elementos como: autor/as/es o compilador/a/es, 

título, año de edición, editorial o imprenta, ciudad, país, número de edición, traductor y número 

total de páginas. 

Ortiz y del Pilar García (2003) comentan que la ficha hemerográfica corresponde al registro de 

datos e identifican un artículo de revista, periódico o boletín. Ellas hacen posibe la identificación de 

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

nos comparte Cruz García, (2014). 

 

Variables del estudio 

En este proyecto la variable independiente: calidad y como variable dependiente: satisfacción de 

usuarios. La variable independiente es el fenómeno a evaluar, capaz de influir o afectar a otras 

variables. En el trabajo de campo, nos apoyamos en el método científico, empezando con la 

observación, delimitando el problema a investigar, construyendo las hipótesis, para despues levantar 

datos, análizar los mismos, correlacionando variables, interpretando resultados, y por último dar 

conclusiones. 
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