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Presentacion

1 referir que la administracion es hacer a través de otros, remite a una simple y breve defi-

nicién, pero al situarse dentro de una organizacion, la esencia de estas palabras pierde su

sencillez y en algunos de los casos, adquiere un cardcter de complejo. Alcanzar objetivos
con un uso eficiente y eficaz de recursos, asi como con un acertado y equilibrado manejo de pro-
cesos administrativos envueltos de estrategia y prevision; de estructuras organizacionales, roles y
responsabilidades bien definidas; de coordinacion de esfuerzos, guia, motivacién y liderazgo; de
supervision, medicion y evaluacion de los recursos y procesos; todo lo anterior en una sumersion
de organizaciones y tendencias veloces, globales, con adelantos en tecnologias y en comunicacién
que llevan a cuestionarse, adaptarse y reorientarse contantemente; en estos esfuerzos, la investiga-
cidén se vuelve una aliada ante tematicas diversas, y problematicas de indole general, pero también
casos especificos.

En este nimero 30 de NovaRua, se muestran planteamientos, metodologias y hallazgos en temas del
liderazgo e innovacion desde la complejidad, pero también de un liderazgo desde la virtualidad frente al
desempeno organizacional; se realizan recorridos desde teorias clasicas a enfoques contemporaneos que
sugieren ambientes 6ptimos y de sostenibilidad; se estudian dimensiones criticas en comportamientos
de riesgo; se realizan aproximaciones a formas de victimizacién en perspectivas de gestion; asi como
caracteristicas que impactan la evaluacion de las experiencias. Todas estas tematicas presentes en este
nimero de la Revista Universitaria para la Administracion, siendo este un espacio de difusion de la
produccion cientifica en las ciencias administrativas y de las organizaciones, que ofrece la alternativa de
publicacion para los diferentes actores de Instituciones de Educacion Superior.

Se comienza con el articulo Caracteristicas de usuario que impactan en la evaluacion de la experiencia
de los sistemas de informacion de la Universidad Auténoma de Chihuahua, México; articulo en el que
intervinieron Juan Javier Gutiérrez Garcia, Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Pinon Howlet,
en el refieren la perspectiva del usuario y sus caracteristicas cuando utiliza sistemas de informacion en
situaciones reales, destacando que ayuda a identificar mejoras clave en la experiencia de interaccion
humano-computadora; el estudio propone alterativas de solucion y resalta la relacion significativa que
aspectos como el tiempo de utilizacion del sistema tienen.

En el articulo El impacto del liderazgo virtual en el desempefio organizacional de la industria manu-
facturera de Ciudad Judrez post Covid, que escriben Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera
y Ulises Mendoza Arvizo; en ¢él se analiza como los lideres y equipos afrontaron la transicion a la vir-



tualidad. La industria y sus empleados realizaron inversiones significativas para implementar el trabajo
remoto, asegurando recursos tecnoldgicos adecuados y efectuando cambios en la estructura organiza-
cional para mejorar la eficiencia; medidas esenciales para facilitar una transicion exitosa y mantener la
productividad en el nuevo entorno de trabajo.

Dentro de lalinea de la motivacion, Reyna Seleny Rivera Baca, Alberto Escobedo Portillo y Julio César
Villagran Ruiz presentan su articulo Estudio de validez de contenido mediante jueces expertos de un instru-
mento para evaluar el perfil de conductores quinta rueda; en donde se propusieron desarrollar y obtener
evidencia inicial de validez de contenido y consistencia interna de un instrumento disefiado para evaluar
el perfil de conductores de tractocamiones quinta rueda en México. Identificaron dimensiones criticas
del perfil del conductor asociadas con comportamientos de riesgo que pueden atenderse mediante pro-
cesos de capacitacion especificos.

Continuando nuevamente en la linea de liderazgo, pero esta vez en el articulo de José Andrés Gutié-
rrez Vazquez, Anadlisis bibliométrico de la relacion entre innovacion y liderazgo desde la perspectiva de la
complejidad, donde se destaca la necesidad de comprender dinamicas organizacionales desde una 6ptica
mas integral; en donde obtiene un aumento sostenido en la produccion cientifica, particularmente desde
2021, reflejando una consolidacion del campo, menciona que investigaciones futuras deben profundizar
en la dimension humana y social del liderazgo, facilitando una comprensiéon mas profunda de cémo se
construyen capacidades adaptativas e innovadoras en contextos organizacionales complejos y dindmicos.

Otro de los articulos de esté ntimero, es la Influencia de la motivacion del personal en la gestion admi-
nistrativa y en el rendimiento organizativo, escrito también por autor unico, en este caso, Carlos Adolfo
Agustin Paredes Ibarra; quien hace una revision de teorias clasicas de motivacion y la acompana de en-
foques contemporaneos como la teoria de la autodeterminacion y la inteligencia emocional. El estudio se
interesa en proponer estrategias que potencien un ambiente laboral 6ptimo y sostenible.

Y por ultimo, diversificando un poco mas, Perspectivas de gestion para el abordaje del crimen y temor
en estudiantes usuarios del transporte puiblico en Ciudad Judrez, México, que es un articulo que presen-
tan Diego Adiel Sandoval-Chavez, Lizette Alvarado-Tarango y Humberto Garcia-Castellanos, en el que
mencionan los delitos e incivilidades sufridas por estudiantes, y pretenden aproximar las formas de victi-
mizacion, para conocer los patrones de interés, desarrollaron un instrumento de investigacion especifico
que contempla cinco categorias de crimenes e incivilidades.

Es asi, que NovaRUA continua, en este numero 30 presentado al distinguido lector, divulgando
resultados de interesantes investigaciones, que estoy completamente segura abonaran a profundizar en el
conocimiento de las ciencias administrativas; actividad preponderante dentro del quehacer cientifico en
nuestro pais y el mundo entero.

Dra. Yesenia Mendoza Villalobos
Profesora / Investigadora

Jefa del Departamento de Investigacion
Universidad Auténoma de Chihuahua
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RESUMEN

Entender la perspectiva del usuario, y sus caracteristicas cuando utiliza
sistemas de informacion en situaciones reales, ayuda a identificar mejoras
clave en la experiencia de interaccion humano-computadora. El objetivo
del presente documento fue identificar las caracteristicas de los usuarios
que mds impactan en la evaluacion de la experiencia de los sistemas de in-
formacion de la Universidad Auténoma de Chihuahua (UACH), México.
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo de forma aplicada, propo-
niendo alternativas de solucion, se utilizo un disefio no experimental, se
aplicé un tipo de investigacion transversal y de campo. Se aplicaron prue-
bas Inferenciales Chi cuadrada de Pearson, Modelos Lineales Generaliza-
dos y Modelo de Regresion Multinomial. La recopilacion de datos para el
estudio se realizé6 mediante una encuesta basada en la web. Los resultados
demostraron que las caracteristicas de usuario Tiempo de Utilizacion del
Sistema y Sexo tienen una relacion significativa en la evaluacion de la
experiencia.

Palabras clave: Evaluacion del sistema de informacién; Caracteristicas de
usuario; Percepcion; Experiencia de usuario.

ABSTRACT

Understanding the users perspective and characteristics when using information
systems in real-life situations helps to identify key improvements in the human-
computer interaction experience. The objective of this document was to identify
the user characteristics that have the greatest impact on the evaluation of the
information systems experience at the Autonomous University of Chihuahua
(UACH), Mexico. The research approach was quantitative in an applied form,
proposing alternative solutions. A non-experimental design was used, and a type
of cross-sectional and field research was applied. Pearsons Chi-square Inferen-
tial Tests, Generalized Linear Models and Multinomial Regression Model were
applied. Data collection for the study was carried out through a web-based sur-
vey. The results showed that the user characteristics Time of Use of the System
and Sex have a significant relationship in the evaluation of the experience.

Keywords: Information systems evaluation; User characteristics; Percep-
tion; User experience.

Clasificacion JEL: M15
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1. Introduccién

os sistemas de informacidén desempefan un papel crucial en la optimizaciéon de la producti-

vidad y en la mejora de los procesos de toma de decisiones organizacionales. Segtin Alvarado

etal. (2018), la tecnologia se ha consolidado como una herramienta esencial para las organi-
zaciones, integrandose profundamente en las rutinas diarias tanto a nivel personal como profesio-
nal. Esto permite a los individuos analizar, planificar y ejecutar decisiones de manera mas eficiente.
Por otro lado, Albert y Tullis (2023) destacan que la evaluacion de la experiencia del usuario se ha
convertido en un elemento fundamental, debido al aumento de la complejidad de los productos de
software y a la diversificacion de los usuarios con el tiempo.

Mathuram (2023) indica que el objetivo principal de las empresas que disefian y desarrollan sistemas
de informacion, es optimizar los productos para crear experiencias memorables y satisfactorias. Para
lograrlo, los disefiadores deben primero identificar quiénes son los usuarios reales. El éxito o incluso
el fracaso de un producto depende de cudn cercana sea la definicion del cliente objetivo a una persona
real. Comprender al usuario es el primer y, posiblemente, el paso mas critico en el proceso de desarrollo
de sistemas de informacion. En este sentido, es importante resaltar la importancia de una investigacion
profunda sobre las caracteristicas de los usuarios para asegurar que el producto no solo cumpla con sus
expectativas, sino que también ofrezca una interaccion significativa y adaptada a sus necesidades.

Para garantizar una experiencia de usuario satisfactoria, un producto debe ser facil de aprender, efi-
ciente en su uso, y considerar otros aspectos como la estética, la facilidad de uso, el atractivo y la novedad.
Ademas, un elemento crucial en la experiencia de usuario es el impacto de las Caracteristicas de Usuario.
Por ejemplo, Czaja et al. (2006) identificaron una correlacion entre la edad del usuario y la satisfaccion
al utilizar sistemas de informacidn, sefialando que los usuarios de mayor edad tienden a mostrar una
mayor duda hacia las nuevas tecnologias. De manera similar, Holsapple et al. (2005) encontraron que
los usuarios con mayor nivel educativo son mas abiertos a utilizar sistemas de informacién y muestran
una mayor satisfaccion con las tecnologias de la informacién. Aunque investigaciones anteriores han es-
tablecido conexiones entre las caracteristicas de los usuarios y los sistemas de informacion, es necesario
continuar explorando, cémo los factores como la edad, la educacion, la experiencia y el género influyen
en estos contextos, lo que sugiere un campo de estudio con amplio potencial para futuras investigaciones.

Los métodos convencionales empleados en el desarrollo de sistemas dentro de una empresa suelen en-
focarse en satisfacer los requisitos funcionales especificados por el propietario del producto de software.
Sin embargo, estos enfoques a menudo pasan por alto la relevancia de integrar la vision de los usuarios
finales, quienes interactian con los sistemas de informacién en su rutina diaria. Segiin Zarour (2018),
los desarrolladores de software deben ir més alla de simplemente cumplir con los requisitos funcionales
del usuario. Es esencial que también se esfuercen por garantizar una experiencia de usuario que sea no
solo efectiva, sino también agradable y facil de utilizar, atendiendo aspectos como la interaccion fluida y
la funcionalidad intuitiva. Esto subraya la importancia de disefiar sistemas que no solo cumplan su pro-
posito técnico, sino que también ofrezcan una experiencia enriquecedora para el usuario final.

La International Organization for Standardization (2011) sefiala que la Norma Internacional ISO/IEC
25010 proporciona modelos de calidad que son ttiles para identificar caracteristicas relevantes en cuan-
to a calidad y usabilidad, las cuales son esenciales para establecer requisitos, evaluar el cumplimiento de

NP Juan Javier Gutiérrez Garcia, Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Pifion Howlet
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expectativas y definir las medidas correspondientes. Kurosu (2015) afiade que la calidad en el uso, que
esta directamente vinculada a la calidad del artefacto, es crucial para la experiencia del usuario. Esto se
debe a que la Calidad en el Uso incorpora tanto caracteristicas objetivas como subjetivas de calidad, lo
que la convierte en un factor clave para comprender y mejorar la experiencia del usuario.

Feng y Wei (2019) destacan que, desde la década de los 90, la experiencia de usuario se ha conso-
lidado como una herramienta clave para evaluar cdmo los seres humanos interactiian con productos,
sistemas o servicios. A diferencia de la investigacion en usabilidad, que se enfoca principalmente en la
eficiencia en la realizacion de tareas, la investigacion sobre experiencia de usuario pone un mayor én-
fasis en las cualidades experienciales. De esta investigacion emergen varios principios fundamentales:

o Perspectiva holistica: Se adopta una vision integral de la interaccion entre el usua-
rio y el producto, considerando no solo el uso del producto, sino también el signi-
ficado y las emociones que surgen de esa interaccion.

« Valores pragmiticos y hedénicos: La investigacion explora la relacion entre la usabi-
lidad y el valor simbdlico y estético del producto, resaltando la importancia de estos
factores en la experiencia del usuario.

« Contexto de uso: Se subraya la importancia del contexto en el que se utiliza el produc-
to, ya que diferentes contextos pueden generar distintas experiencias para el usuario.

En consonancia con estos principios, Hinderks et al. (2019) argumentan que la experiencia del usuario
debe entenderse como una construccién multidimensional, lo que refuerza la complejidad y diversidad
de factores que influyen en la interaccion del usuario con los productos. Este articulo determina cuales
son las caracteristicas de los usuarios que mas impactan en la experiencia de usuario. Los resultados del
estudio son un insumo de mejoras para el desarrollo de tecnologia, al poder incluir nuevas estrategias de
levantamiento de requerimientos, disefio, pruebas e implementacion.

2. Marco Teorico

La experiencia de usuario se refiere a la evaluacion que los usuarios realizan al interactuar con
un producto de software. Lograr una experiencia de usuario sobresaliente depende, en gran
medida, de cumplir con criterios que miden el comportamiento externo del software, los cuales estan
estrechamente vinculados al cumplimiento de criterios relacionados con las medidas internas del
software. Por ejemplo, la confiabilidad se puede medir externamente al observar la frecuencia de
errores durante un periodo de ejecucion especifico en las pruebas de software, y también se puede
evaluar internamente revisando las especificaciones detalladas y el codigo fuente para determinar
como el sistema maneja estos errores (Bevan, 1999). La Figura 1 ilustra los distintos enfoques de
calidad aplicados a los productos de software.

NP Juan Javier Gutiérrez Garcia, Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Pifion Howlet
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Figura 1. Enfoques de calidad en productos de software

Fuente: Elaboracion propia con base en Bevan (1999).

Las propiedades externas de un software, como la idoneidad, precision, tolerancia a fallos o
comportamiento temporal tienen un impacto directo en la experiencia de usuario durante su uso. Si se
produce un fallo durante la evaluacioén en uso, como la imposibilidad del usuario para completar una
tarea, este problema puede estar relacionado con la calidad externa del software, como la idoneidad o
la operatividad. Esto sugiere que los atributos internos asociados también necesitan ser ajustados para
mejorar la experiencia de usuario.

Czaja et al. (2006) en su investigacion sobre la adopcion y el uso de tecnologias revela que
diversos factores, como el nivel socio-econémico, la educacidn, las actitudes hacia la tecnologia, los
beneficios percibidos y el acceso a la misma, desempefian un papel significativo en este proceso. En
linea con esta perspectiva, Holsapple et al. (2005) observaron que los individuos con mayor nivel
educativo muestran una mayor disposicion a utilizar Sistemas de Informacion y experimentan una
mayor satisfaccion con las Tecnologias de la Informacion. Terzis y Economides (2011) llevaron a cabo
una investigacién centrada en las diferencias con respecto a la caracteristica de usuario “sexo” en la
percepcion y aceptacion del uso de un sistema de Evaluacién Basada en Computadora (CBA). Los
resultados revelaron que las mujeres son mas propensas a utilizar el CBA cuando lo perciben como
facil de manejar. Por su parte, Alzoubi (2016), en su estudio sobre la Evaluacion del éxito de los
sistemas de planificacion de recursos empre-sariales (ERP) a nivel individual, analizé el efecto
moderador de la experiencia del usuario utilizando el método SmartPLS-MGA. Los hallazgos
indicaron que la variable de Calidad en el Sistema, particularmente en su dimension de Sofisticacion
(SQ-Sofisticaciéon) y el indicador de Eficiencia, muestra una diferencia significativa entre ambos
grupos. De manera similar, Badran y Al-Haddad (2018), en su investigacion sobre el impacto de la
experiencia del usuario en la satisfaccion de los clientes de usuarios de teléfonos inteligentes en Jordania

NP Juan Javier Gutiérrez Garcia, Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Pifion Howlet
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concluyeron que los afios de experiencia en el uso de software influyen de manera estadisticamente
significativa en la satisfaccion del usuario impactando positivamente en la experiencia de usuario.

Fernandez-Lanvin et al. (2018) describe un estudio de usuarios centrado en determinar si
seria posible categorizar la edad y el género de los visitantes de un sitio web mediante el
andlisis automatico de su comportamiento. Se probaron tres tareas cominmente encontradas en
sitios de comercio electrénico (Apuntar y Hacer Clic, Arrastrar y Soltar, y Seleccion de Items) en
un total de 592 voluntarios, y su desempefio fue analizado utilizando diversos métodos estadisticos.
El estudio encontrd consistencias en los tiempos de ejecucion de los individuos a lo largo de las
diferentes tareas y revelé6 que la edad y el género son factores suficientemente determinantes
para respaldar una categorizacion automatica.

Para Parsa y Duffchahi (2015) en su investigacion Evaluar la efectividad del sistema de
planificacién de recursos empresariales (ERP) para mejorar la toma de decisiones de los gerentes a
través del enfoque de cuadro de mando integral, los resultados mostraron que para el Sexo y
Niveles de Educacién no hay diferencia significativa e ntre 1os e ncuestados con respecto al impacto
de la implementaciéon del ERP para el mejoramiento de la toma de decisiones. Mathuram
(2023) expresa que los estudios indican que existen variaciones significativas relacionadas con la
experiencia de usuario, marcadas por caracteristicas como la edad o la ubicaciéon del usuario. Un
andlisis demografico desarrollado cientificamente que capture estos factores permite la
identificacion de grupos de usuarios. Los desarrolladores de sistemas de informacién deben
aplicar el conocimiento obtenido para crear productos intuitivos y faciles de usar. Asi, de esta
manera, se ayuda a personalizar las soluciones de disefio, adaptandolas a las particularidades y
necesidades de los diferentes grupos de usuarios, optimizando asi la experiencia de interaccion.

2.1 Modelos para la evaluacion de la experiencia de usuario

Modelo-TAM

Kendall y Kendall (2011) destacan la importancia de mejorar el disefio de la interaccién
humano-computadora (HCI, por sus siglas en inglés) para apoyar eficazmente al usuario final en
su trabajo y proporcionar una experiencia de usuario satisfactoria al utilizar el software. Los autores
subrayan la necesidad de que el desarrollo de software comprenda cémo se relacionan las tareas, sus
contextos y las tecnologias de la informacién en los entornos donde se utilizan. Para ello, es
crucial analizar y desarrollar los sistemas de informacién manteniendo una comunicacion
constante con los usuarios finales, lo que permite capturar sus experiencias mediante evaluaciones
continuas de la experiencia de usuario de los entregables del software en desarrollo. Este
proceso iterativo de mejora de las interfaces asegura que los usuarios finales aprueben
completamente el producto.

Los autores también mencionan el Modelo de Aceptaciéon de Tecnologia (TAM, por sus siglas
en inglés), que permite a los analistas estructurar sus ideas para facilitar la aceptacion y el uso de las
tecnologias de la informacion por parte de los usuarios, mejora la experiencia de usuario. Una
de sus ventajas es que permite analizar la “utilidad percibida” del sistema, lo que ayuda a mejorar
la productividad del usuario y a evaluar la facilidad con la que los usuarios pueden llevar a cabo
sus tareas. En este contexto, las dimensiones de “Percepcion de la Utilidad” y “Facilidad de

Uso” se utilizan para entender cémo los usuarios interactuaran con un sistema propuesto.
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Ma y Liu (2011) destacan que el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (TAM), introducido por Fred
Davis en 1986, se ha consolidado como uno de los marcos tedricos fundamentales para comprender la
adopcion de la tecnologia por parte de los usuarios. Este modelo se basa en principios de la psicologia so-
cial, particularmente en la Teoria de la Accién Razonada (TRA), la cual sostiene que las creencias influ-
yen en las actitudes, que a su vez moldean las intenciones y finalmente generan comportamientos. Davis
aplico estos conceptos al desarrollar el TAM, introduciendo los constructos de facilidad de uso percibida
(PEOU), actitud hacia el uso, intencién de uso y utilidad percibida (PU). En este modelo, tanto la PU
como la PEOU configuran las creencias del usuario respecto a una tecnologia, lo que a su vez predice su
actitud hacia ella y, en ultima instancia, su aceptacion. En este sentido, Lingyun y Dong (2008) subrayan
que el TAM ha alcanzado un estatus prominente como una de las teorias mas ampliamente aplicadas en
el ambito de la investigacion sobre sistemas de informacion.

Modelo-2Q2U

Lew et al. (2010), creadores del modelo 2Q2U (Calidad, Calidad de Uso, Usabilidad Actual y Expe-
riencia Real del Usuario), sefialan que este enfoque fue disefiado con un doble propdsito: en primer lugar,
para ampliar el estandar ISO 25010 al incorporar caracteristicas adicionales; y en segundo lugar, para in-
troducir dos conceptos innovadores, la usabilidad actual y la experiencia real del usuario (UX), los cuales
permiten asociar caracteristicas y subcaracteristicas de manera flexible para desarrollar nuevos modelos.
Como una extensién del modelo ISO 25010, los autores afiadieron una nueva subcaracteristica denomi-
nada “Aprendizaje en el uso’, definida como el “grado en que usuarios especificos pueden aprender de
manera eficiente y efectiva al alcanzar objetivos especificos en un contexto de uso determinado”. Esta adi-
cién se fundamenta en investigaciones previas, como la de Santos y Badre (1995), quienes sefialaron que
los objetivos de aprendizaje y el comportamiento de distintos grupos de usuarios influyen en el proceso
de aprendizaje, destacando que los usuarios novatos y expertos muestran comportamientos diferentes.
Ademas, Grossman et al. (2009) identificaron varios tipos de grupos de caracteristicas de usuarios, entre
ellos: 1) Nivel de experiencia con las computadoras, 2) Nivel de experiencia con la interfaz, 3) Nivel de
conocimiento del dominio relacionado, y 4) Experiencia con software similar. Por lo tanto, la dimension
que abarca los tipos de grupos de caracteristicas de usuarios y su impacto en la capacidad de aprendizaje
es de gran relevancia en este modelo.

Modelo-SWET-QUM

Gonzalez et al. (2013) proponen un modelo denominado SWET-QUM, orientado a evaluar la calidad
en el uso de herramientas de exploracion web semantica. Este modelo se enfoca en las caracteristicas y
factores genéricos de la Calidad en Uso, asi como en las propiedades delineadas en la norma ISO/IEC
25010:2011, especificamente en el contexto de la interaccién con herramientas de exploraciéon semantica
para la web. Aunque el modelo incorpora la mayoria de las caracteristicas de Calidad en Uso establecidas
en la ISO/IEC 25010:2011, excluye deliberadamente la caracteristica “Libre de Riesgo’, la cual abarca
aspectos relacionados con riesgos econémicos, ambientales y de salud. Los autores argumentan que este
factor resulta mas pertinente en la evaluacion de factores ergondmicos y otros aspectos relacionados, que
en esta etapa no estan incluidos en el alcance de su propuesta.
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2.2 Normas para la evaluacion de la experiencia de usuario

Norma-ISO/IEC25040

Ribeiro et al. (2017) sostienen qué para evaluar la calidad del software, la cual es parte importante de la
experiencia de usuario, es fundamental establecer los requisitos pertinentes y llevar a cabo el proceso
de evaluacion. Estas actividades constituyen la gestion de la evaluacion de software, la cual puede guiarse
por los lineamientos establecidos en la norma ISO/IEC 25040. Este estandar ofrece una descripcion
general, asi como un conjunto de procedimientos necesarios para la evaluacion de la calidad del
software, parte fundamental en la evaluacion de la experiencia de usuario. De manera similar, Sifuentes
y Peralta (2022) destacan que esta norma acttia como un marco de referencia comun para la evaluacion,
considerando los insumos del proceso, sus limitaciones y los recursos requeridos para obtener resultados
adecuados.

La norma ISO/IEC 25040 (ISO, 2009) detalla el Modelo de referencia para la evaluacion de la
calidad del producto de software, comenzando con una secciéon que describe los insumos, resultados,
restricciones y recursos necesarios para el proceso de evaluacion de calidad.

Norma-ISO/IEC25010

La norma ISO 25000 Software Product Quality (ISO, 2019) describe que la serie de normas ISO/IEC
25000, conocida también como SQuaRE (Requisitos y Evaluacion para la Calidad de los Sistemas
de Software), tiene como objetivo establecer un marco integral para la evaluacion de la calidad del
software, parte fundamental de la evaluacion de la experiencia de usuario. Esta serie es el resultado de la
evolucion de normas previas, como la ISO/IEC 9126, que define un modelo de calidad, y la ISO/IEC
14598, que establece los procesos de evaluacion. La serie ISO/IEC 25000 se organiza en cinco divisiones
principales: ISO/IEC 2500n - Divisién de Gestién de Calidad, ISO/IEC 2501n - Divisién del Modelo
de Calidad, ISO/IEC 2502n - Divisidn de Medicion de Calidad, ISO/IEC 2503n - Divisidon de
Requisitos de Calidad y ISO/IEC 2504n - Division de Evaluacion de Calidad.

En particular, la norma ISO/IEC 2501n, que forma parte de la Division del Modelo de Calidad,
contiene estandares que detallan los modelos de calidad aplicables a sistemas informaticos,
productos de software, experiencia de usuario y calidad de datos. Actualmente, esta division incluye la
norma ISO/IEC 25010, que describe un modelo compuesto por caracteristicas y sus respectivas
subcaracteristicas, dirigido a evaluar tanto la calidad del producto de software como la calidad en el
uso, es decir, la experiencia de usuario. Segun la International Organization for Standardization (2011),
este modelo es fundamental para la evaluacion integral de la calidad en el desarrollo de software:

El Modelo esta integrado por cinco caracteristicas que se enlazan con los resultados de la
interaccion cuando el producto se usa en un contexto especifico de uso y es aplicable en
cualquier situacién donde se establezcla una interaccion entre las computadoras y
perso-nas, mas especificamente en los sistemas computacionales y las aplicaciones de
software. Asi como también determina un modelo de calidad del producto integrado
por ocho caracteristicas (que se subdividen en subcaracteristicas) relacionado con las
caracteristicas estaticas y dinamicas de los productos de software (p. 1).
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Alves et al. (2015) explican que la norma ISO/IEC 25010 establece dos modelos distintos de
calidad para evaluar diferentes aspectos del software. El primer modelo, conocido como Calidad en Uso
o Experiencia de Usuario, se enfoca en las caracteristicas de calidad relacionadas con la interaccion del
usuario cuando el software se emplea en un contexto especifico. El segundo modelo, dirigido a la
Calidad del Producto, aborda caracteristicas vinculadas a los atributos del software en su estado
estatico. Ademas, los autores sefialan que la norma desglosa las caracteristicas del modelo de Calidad en
Uso en caracteristicas y subcaracteristicas especificas, las cuales se presentan detalladamente en la Tabla
1.

Tabla 1. ISO/IEC 25010 Caracteristicas y sub caracteristicas del modelo de calidad en uso.

Caracteristica Definicion Sub Caracteristica Definicion

Precision e integridad

Efectividad con la que los usuarios
(Effectiveness) logran objetivos
especificos.

Recursos gastados en

relacion con la precision
Eficiencia (Efficiency) vy laintegridad con la que

los usuarios alcanzan los

objetivos.
Satisfaccion Grado en que se Util Grado en que un usuario estd
(Satisfaction) satisfacen las necesidades  (Usefulness) satisfecho con el logro percibido
del usuario cuando se de los objetivos pragmaticos,
utiliza un producto o incluidos los resultados del uso y las
sistema en un contexto consecuencias del uso.

de uso especifico.

Confiable Grado en el que un usuario u otra

(Trust) parte interesada tiene confianza
en que un producto o sistema se
comportara segun lo previsto.

Placentero (Pleasure) ~ Grado en que un usuario obtiene
placer al satisfacer sus necesidades

personales.
Confort Grado en que el usuario estd
(Comfort) satisfecho con la comodidad fisica.
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Libre de riesgo Grado en que un Mitigacion de Grado en que un producto o

(Freedom from risk) producto o sistema riesgos sistema mitiga el riesgo potencial
mitiga el riesgo econdmicos para el estado financiero, la
potencial para el estado (Economic risk operacidn eficiente, la propiedad
econdmico, la vida mitigation) comercial, la reputacién u otros

humana, la salud o el
medio ambiente.

recursos en los contextos de uso
previstos.

Mitigacion de
riesgos de salud y
seguridad.

(Health and safety
risk mitigation)

Mitigacion de
riesgos ambientales

(Environmental risk

Grado en que un producto o
sistema mitiga el riesgo potencial
para las personas en los contextos
de uso previstos.

Grado en que un producto o
sistema mitiga el riesgo potencial
para la propiedad o el medio
ambiente en los contextos de uso

mitigation) previstos.
Cobertura del Grado en que un Completitud del Grado en que un producto o
contexto (Context producto o sistema contexto (Context sistema se puede utilizar con
coverage) se puede usar con completeness) eficacia, eficiencia, libertad de
efectividad, eficiencia, riesgos y satisfaccion en todos los
libertad de riesgos y contextos de uso especificados.
satisfaccion en contextos
especificos de uso y en
contextos mds alla de
aquellos inicialmente Flexibilidad Grado en que un producto
identificados (Flexibility) o sistema se puede usar con
explicitamente. % efectividad, eficiencia, libertad de

riesgos y satisfaccion en contextos
mas alld de los inicialmente
especificados en los requisitos.

Fuente: Elaboracion propia con base en Alves et al. (2015).

2.3 Principales elementos aportados
para la investigacion

La Tabla 2 ofrece una vision general del marco teérico y analiza como cada uno de los modelos descri-
tos contribuye al avance de esta investigacion.
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Tabla 2. Revision general del marco teérico y su aportacion a la investigacion

Autor(es)

Teoria

Aportacion

Davis (1989)

Modelo de aceptacién de la tecnologia
(TAM por sus siglas en inglés) por me-
dio del cual los analistas logran organi-
zar sus ideas para que el usuario acepte
y utilice las tecnologias de informacion.

Utilidad percibida del sistema para
aumentar la productividad, y lo facil
que serd para un usuario llevar a cabo
sus tareas, y aqui se tienen dos partes
importantes la Utilidad Percibida y Fa-
cilidad de uso percibida

International Organization for Standar-
dization (2011)

Modelo de Calidad en el Uso integra-
do por cinco caracteristicas (algunas
de las cuales se subdividen en sub ca-
racteristicas) que se relacionan con el
resultado de la interaccién cuando un
producto se usa en un contexto parti-
cular de uso.

Caracteristicas de calidad en el uso:
Efectividad, Eficiencia, Satisfaccion
(Utilidad, Confiable, y Placentero)

Lew et al. (2010)

Modelo Calidad, Calidad de Uso, Usa-
bilidad Actual y Experiencia Real del
Usuario (Modelo 2Q2U)

Caracteristica Aprendizaje en el uso,
que se mide en la dimension del
tiempo, ya que el aprendizaje inicial
y continuo no estdn necesariamente
relacionados, sino que influyen en la
capacidad de aprendizaje del software
en un contexto real.

Gonziélez et al. (2013)

Modelo de Calidad de Uso de Herra-
mientas de Exploracién Web Semanti-
ca (SWET-QUM)

Efectividad de la exploracion de datos
en la Interface (IU)

Rauschenberger et al. (2013)

Instrumento de evaluacién llamado
Cuestionario de Experiencia de Usua-
rio (UEQ, por sus siglas en inglés)

Uso de la técnica de diferencial seman-
tico para el disefio del instrumento.

Fuente: Elaboracién propia.

La Tabla 3 muestra una comparacion de estudios relevantes sobre la evaluacion de la experiencia de
usuario. Se analizan aspectos clave como el enfoque del estudio, la metodologia utilizada, los hallazgos
principales y sus implicaciones, proporcionando una vision general de las tendencias y resultados en
estos ambitos de investigacion.
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Tabla 3. Informacion comparativa de estudios similares

Estudio Autores y Objeto de Metodologia Variables Resultados
Aiio Estudio Evaluadas Principales
Sistema de Ryu y Kim Experienciadel ~ Encuesta con 82 Edad, nivel educa- Puntuacién general
Informacién (2019) usuario (UX) sujetos. Andlisis  tivo, titulo, rango, de UX del 60%, in-
Meédica de en el sistema de regresion lineal duracion de ca- dicando  necesidad
Defensa (N- N-DEMIS del multiple y alfa de rrera, experiencia de mejoras en usabi-
DEMIS) ejército de Co- Cronbach. clinica, tiempo de lidad, disefio y valor
rea del Sur. uso de N-DEMIS,  para el usuario.
tipo de empleo.
Aplicacion Muslim et al. Evaluacion de la  Métricas de ren- Efectividad, efi- Necesidad de re-
movil Kudo (2019) experiencia del dimiento, auto- ciencia, errores, diseno de la inter-
usuario  (UX) informadas y de satisfaccion, atrac- faz para mejorar la
en la aplicaciébn comportamiento. tivo y atractivo vi- atracciéon del usua-
movil Kudo. Seguimiento ocular  sual. rio.
Yy pensamiento re-
trospectivo en voz
alta.
Metodologia Hussainetal. ~ Propuesta de Evaluacion estadis- Discapacidadesdel La metodologia pro-
de interfaz de (2018) una metodo- tica y centrada en wusuario, factores puesta supera enfo-
usuario adap- logia de inter- el usuario. Uso de ambientales, uso ques existentes en
tativa faz de usuario SUS, CSUQ, PSSUQ del dispositivo. adaptacion de inter-
adaptativa basa- y UEQ. faces.
da en modelos.
Tienda en Lukita, Evaluacion de la  Cuestionario UEQ  Atractivo, visibi- Atributo de visibili-
linea de Nappa  Galinium experiencia del distribuido en linea. lidad, eficiencia, dad recibi6 la mejor
Milano y Purnama usuario  (UX) Andlisis de datos fiabilidad, estimu- evaluacién; novedad
(2018) en la tienda en con  herramienta laciény novedad. recibi6  evaluacion
linea de Nappa UEQ. neutral.
Milano.
Aplicacion Prakosoy Su-  Mediciéon de UX  Cuestionario UEQ  Atractivo, claridad, Todos los atributos
de servicios briadi (2018) en la aplicacién aplicado a 127 em- eficiencia, depen- obtuvieron evalua-
SIMPATIKA SIMPATIKA del pleados.  Andlisis dencia, estimula- cién positiva, excep-
Ministerio de con  herramienta ciény novedad. to novedad, que fue
Asuntos  Reli- UEQ. ligeramente inferior.
giosos de Indo-
nesia.
Evaluacion Terzis y Diferencias de Cuestionario aplica- Utilidad percibida, Hombres priorizan
basada en Economides género en per- do a 56 hombres y facilidad de uso, utilidad e influencia
computadora (2011) cepciones y 117 mujeres. Andli- influencia social, social; mujeres prio-
(CBA) aceptacion de la  sis de regresion. preparacion para rizan facilidad de uso
evaluacion ba- exdmenes. y preparacion.
sada en compu-
tadora.
Evaluacion Alzoubi Evaluacion del Encuesta en linea Calidad del siste- SQ, IQ y SVQ influ-
del éxito de (2016) éxito de siste- con 218 respuestas. ma (SQ), calidad yen significativamen-
sistemas ERP mas ERP a nivel  Andlisis factorial y de la informacién teenla productividad

individual en el
Medio Oriente.

modelado SEM.

(IQ), calidad del
servicio (SVQ).

y toma de decisiones
de los usuarios.

Fuente: Elaboracién propia.
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2.4 Hipotesis

El objetivo de este trabajo fue identificar las caracteristicas de los usuarios que mas impactan en la
evaluacion de la experiencia de usuario en los sistemas de informacion de la Coordinaciéon General de
Tecnologias de Informacién de la UACH. Para lo cual se testearon las siguientes hipdtesis:

Hi : Existe una relacion significativa entre la Experiencia de Usuario y Tiempo de Utilizacién

del Sistema.

Hi,: Existe una relacion significativa entre la Experiencia de Usuario y Sexo.

Hi,: Existe una relacion significativa entre la Experiencia de Usuario y la Escolaridad.

Hi,: Existe una relacion significativa entre la Experiencia de Usuario y la Edad.

Hi,: Existe una relacion significativa entre la Experiencia de Usuario y la Antigiiedad en la UACH.

Hi: Existe una relacion significativa entre la Experiencia de Usuario y el Tipo de Empleado.

3. Metodologia

El instrumento empleado para la recopilacion de datos fue una adaptacion del “Cuestionario de Ex-
periencia del Usuario” (UEQ), desarrollado por Rauschenberger et al. (2013), que originalmente consta
de 26 items elaborados con una escala de diferencial semantico de 7 puntos. Segiin Cota et al. (2014), la
version original alemana del UEQ fue disefiada con un enfoque analitico, partiendo de un conjunto ini-
cial de 229 items potenciales relacionados con la experiencia de usuario, seleccionados por expertos en
usabilidad. Este conjunto se redujo a 80 items tras una evaluacion experta, y la version resultante fue
uti-lizada en varios estudios centrados en la calidad de productos interactivos, como software de
estadisticas, libretas de direcciones para teléfonos moviles, software de colaboraciéon en linea y
software comercial. En estos estudios, participaron 153 personas, y las escalas e items fueron refinados
mediante un andlisis factorial con rotacién varimax.

Las adaptaciones realizadas al instrumento se basaron en las mejores practicas de otros investigado-
res y organizaciones que han trabajado con modelos de evaluacion de la experiencia de usuario, como se
detalla en la Tabla 4. El cuestionario aplicado se dividi6 en dos secciones: la primera abarcaba aspectos
sociodemograficos, como el tiempo de uso del sistema, nivel educativo, edad, sexo, antigiiedad en la
UACH vy tipo de empleo. La segunda seccién contenia 23 preguntas disefiadas utilizando la técnica de
diferencial semdntico, donde cada pregunta se presentaba con dos atributos opuestos, uno de los cua-
les se destacaba en rojo. Las variables medidas en este instrumento se basaron en los modelos teéricos
presentados en la Tabla 4. La investigacion se llevd a cabo en la UACH durante el afio 2023, utilizando
una adaptacion del “Cuestionario de Experiencia del Usuario” (UEQ) desarrollado por Rauschenberger
etal. (2013).
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Tabla 4. Origen de las variables a medir

Autor(es) Modelo Variable
Davis (1989) Modelo para aceptacion de tecnologia (TAM  Utilidad percibida
por sus siglas en inglés)
International Organization for Modelo de la Calidad en el Uso. Efectividad, Eficiencia, Satisfaccion,
Standardization (2011) Confiable y Placentero
Gonzélez et al. (2013) Modelo de Calidad de Uso de Herramien- Interface de usuario
tas de Exploracion Web Semantica (SWET-
QUM)
Lew et al. (2010) Modelo Calidad, Calidad de Uso, Usabilidad ~ Aprendizaje en el uso.
Actual y Experiencia Real del Usuario (Mo-
delo 2Q2U)

Fuente: Elaboracion propia.

Este cuestionario fue aplicado en el Sistema Estratégico de Gestion Académica (SEGA), abarcando
tres sistemas de informacion: el médulo Administrativo en su version de escritorio, el mddulo de Maes-
tros en su version web, y el mdédulo de Tutorias también en su versiéon web. La poblacion objetivo de este
estudio consistio en los usuarios de estos sistemas de informacion en el campus de Chihuahua, con un
respaldo tedrico basado en la norma ISO/IEC 25010. El marco muestral y la unidad de analisis en esta in-
vestigacion incluyeron a los usuarios del Sistema Estratégico de Gestion Académica (SEGA), enfocados
especificamente en los usuarios del médulo administrativo en version escritorio, el mddulo de maestros-
alumnos en version web, y el médulo de tutorias en version web. La definicion de los tres sistemas de
informacion evaluados se presenta en la Tabla 5:

Tabla 5. Definicion de los sistemas a evaluar

SEGA Mdédulo
Sistema SEGA Moédulo Maestros Administrativo Version SEGA Modulo Tutorias
Version Web Tradicional Version Web

Tipo Muestreo Probabilistico Probabilistico Probabilistico

Poblacion 2,658 150 518

Muestra Nivel de Confianza = 95% Nivel de Confianza = 95% Nivel de Confianza = 95%
Margen de Error=5% Margen de Error=5% Margen de Error=5%
Muestra=336 Muestra=108 Muestra=221

Fuente: Elaboracién propia.

Las variables del estudio que fueron evaluadas se presentan en la Tabla 6. Indicadores que definen a las
variables se presentan en la Tabla 7.
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Tabla 6. Variables de estudio que se evaluaron

Variable Tipo

Tiempo utilizacion del sistema, Escolaridad, Edad, Sexo, Anti-

giiedad en la UACH y Tipo de empleado. Independiente

Efectividad, Eficiencia, Utilidad, Confianza, Placentero,

Interface de Usuario y Aprendizaje en el uso. Dependiente

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

Tabla 7. Indicadores que definen a las variables

Variable Resultado del valor de mediciéon

Efectividad, Eficiencia, Utilidad, Confianza, Placente-  Nivel de calificacion en la Experiencia de usuario
ro, Interface de Usuario y Aprendizaje en el uso.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

La Tabla 8 muestra los 23 atributos asignados en 7 caracteristicas o dimensiones que son las variables

que medir.
Tabla 8. Atributos a evaluar por dimension
Variable/Dimension Indicador / Atributo a evaluar Numero de
Indicadores/Atributos
Se cumplen objetivos: Fin que se quiere alcanzar con el uso del 3
Efectividad sistema.
Se completan tareas: Actividad o conjunto de actividades que
lleva a cabo el usuario en su interaccion con el sistema de infor-
macién
Sin Fallas: Estado o situacion en la que se encuentra un sistema
cuando estda cumpliendo su funcion.
Eficiencia Rapido: Que se mueve, se hace o sucede a gran velocidad, muy 3
deprisa.
Optimiza Recursos: Disminucién de recursos materiales y de
personal.

Eficiente: Son los recursos gastados de tiempo, materiales y de
personal en relacién con la exactitud e integridad con los cuales
los usuarios logran sus tareas y consecuentemente sus objetivos.
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Utilidad Bueno: Que es adecuado o conveniente al propdsito de su ope- 5
racion.
Suficiente informacion: Que satisface una serie de requisitos de
informacién para la resolucién de un problema o para la ejecu-
ci6én de un determinado proceso.
Satisfactorio: El usuario se siente satisfecho con la operacion del
sistema, el cual lo apoya a llevar a cabo las tareas asignadas.
Interesante: El usuario atribuye un valor especial a las funciona-
lidades del sistema que lo impulsan a utilizarlo.
Completo: Que contiene todas las funciones requeridas para lle-
var a cabo el trabajo.

Conflanza Seguro: Que ofrece garantias de funcionar correctamente. 2
Cubre expectativas: Que cumple con el propdsito para lo que
fue creado.

Placentero Creativo: Que el sistema es confortable en su uso al proporcio- 4

nar soluciones originales y valiosas.

Agradable: Que genera gozo al utilizar el sistema.

Atractivo: Que despierta interés y afecto o gusto.

Comodo: Facilidad al usar el sistema y con poco esfuerzo, mo-
lestia o inconveniencia.

Interface de Usuario Organizada: Que permite al usuario aprender mas rapido y de 2
manera sencilla como interactuar con el sistema.
Consistente: Que permite a los usuarios reconocer los patrones
de uso, es decir, que los usuarios al aprender ciertas partes del
trabajo de la interfaz pueden aplicar ese conocimiento a nuevas
areas y funciones del sistema.

Aprendizaje en el Uso Entendible: Que expresa de manera concisa, sin rebuscamientos 4
o rodeos que retrasen o dificulten el como usar el sistema.
Facil de usar: Que es amigable, 16gico y predictivo. De manera
que resuelve problemas del equipo de trabajo y no genera nuevas
dificultades.
Claro: Que el usuario no tiene dudas acerca de la operacion del
sistema, estd seguro de lo que piensa y de lo que realiza al res-
pecto de este.
Facil de aprender: Facilidad de seguir paso a paso lo que tiene
que realizar para llevar a cabo su objetivo y el éxito que tiene en
predecir la accién apropiada para llevarlo a cabo.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al (2024).
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La operacion de las variables esta basada en la funciéon de medicion de cada dimension e indicador

que se muestra en la Tabla 9.
Tabla 9. Funcién de medicion

Funcion Interpretacion
X=YAiWi/4 0<=X<=1
Ai= Respuesta a una pregunta (Escala de Likert de 0 a 4). Un valor mas cercano a 1 es mejor

Wi=Importancia de esa pregunta

Nota. Para facilitar la interpretacién de esta medida, el resultado de la funcién de medicién se normaliza para estar en el rango de [0,1],
divi-diendo el resultado por el valor mdximo de la escala Likert (4), y se convertird a porcentaje al multiplicarlo por 100.

Fuente: Elaboracién propia con base en International Organization for Standardization (2011).

Para describir los niveles de puntuacién, Guana et al. (2019) se basaron en las précticas referenciadas
en el modelo de evaluacion de la norma ISO/IEC 25040, estableciendo asi rangos de medicion especifi-
cos. Estos valores fueron adaptados al contexto de la UACH y se expresan en un porcentaje que va del 0
al 100%, distribuidos en cuatro grados de satisfaccion, como se presenta en la Tabla 10.

Tabla 10. Rangos de puntuacion para las métricas

Porcentaje del Valor de medicion Nivel de calificacion en la experiencia de usuario
80.00 - 100.00 Excelente
60.00 - 79.99 Buena
40.00 - 59.99 Regular
0 -39.99 Pobre

Fuente: Elaboracion propia con base en Guana et al. (2019).

La recoleccion de datos se realizéd mediante una encuesta, empleando una pagina web para recopilar la
informacion de los encuestados. La interpretacion de los datos se llevé a cabo utilizando un lenguaje de
consulta estructurado en la base de datos SqlServer2014 y el paquete estadistico SPSS, aplicando analisis
estadisticos tanto descriptivos como inferenciales. Se utilizé la prueba de chi cuadrado de Pearson (X?)
para evaluar la dependencia o interdependencia de las variables, midiendo el ajuste de los datos entre los
conjuntos observados.

Ademas, se desarrollaron Modelos Lineales Generalizados y Modelos de Regresion Multinomial para
examinar la relacion entre una variable dependiente (Y) y otras variables independientes (X), en aque-
llos casos donde la asociacion lineal fue significativa con un valor de p < 0.05. Segiin Rau et al. (2006),
los Modelos Lineales Generalizados permiten explorar una amplia gama de relaciones entre la variable
dependiente y las variables explicativas, permitiendo el uso de funciones de error adecuadas cuando la
distribucion normal no es aplicable. Estos modelos se definen por tres componentes: el predictor lineal,
la funcién de error y la funcién de enlace.

NP Juan Javier Gutiérrez Garcia, Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Pifion Howlet



Rud

Caracteristicas de usuario que impactan en la evaluacién de la experiencia de los sistemas de informacién de la Universidad Auténoma de Chihuahua, México | 24

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.1

4. Resultados

La confiabilidad de todos los indicadores fue evaluada utilizando el coeficiente Alfa de
Cronbach presentado en la Tabla 11.
Tabla 11. Estadisticas de confiabilidad para las variables

Sistema Dimension Alfa de Nuamero de
Cronbach indicadores
SEGA Administrativo Efectividad 468 3
Tradicional Eficiencia .866 3
Utilidad .859 5
Confianza .847 2
Placentero .840 4
Interface de Usuario .770 2
Aprendizaje en el Uso .905 4
SEGA Tutorias Web Efectividad .685 3
Eficiencia .862 3
Utilidad 912 5
Confianza .854 2
Placentero .894 4
Interface de Usuario 782 2
Aprendizaje en el Uso 914 4
SEGA Maestros Web Efectividad .661 3
Eficiencia .880 3
Utilidad 918 5
Conflanza .805 2
Placentero 911 4
Interface de Usuario 797 2
Aprendizaje en el Uso 931 4

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

Seguin Rovai et al. (2013, citados por Alzoubi, 2016), un Alfa de Cronbach entre .70 y <.90 indica
una alta confiabilidad, mientras que un valor entre .50 y <.70 sugiere una confiabilidad moderada. El
analisis de confiabilidad de los sistemas evaluados mostré un Alfa de Cronbach superior a .50 en la
mayoria de los elementos, excepto en la dimensién de Efectividad del SEGA Administrativo
Tradicional, donde el valor fue de .468. Ante esta situacion, se realizd un andlisis adicional y se
descubrié que los encuestados diferenciaron entre tareas que afectan el cumplimiento de los objetivos
y otras que no, lo cual redujo el nivel de correlacion entre los indicadores de esta dimension.

El objetivo de esta investigacion fue Identificar las caracteristicas de los usuarios que mas impactan
en la evaluacion de la experiencia de usuario. Para cumplirlo, primero se realizo la evaluacion de la ex-
periencia de usuario en los sistemas de informacion de la UACH obteniendo los siguientes resultados.
El resultado para el Nivel de calificacion en la experiencia de usuario por cada sistema se presenta en la
Tabla 12. La evaluacion de la experiencia de usuario mediante una calificacion basada en rangos de pun-
tuacion de cada una de las métricas por dimension y sistema, indicaron una calificacién en la experiencia
de usuario de Bueno a Excelente. Se logré encuestar al total de la muestra prevista. Para el sistema SEGA
Administrativo Tradicional, se encuestaron 108 usuarios de un total de 150; para el SEGA Tutorias Web,
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se encuestaron 221 usuarios de un total de 518; y para el SEGA Maestros Web, se encuestaron 336 de un
total de 2,658 usuarios.

Tabla 12. Nivel de calificacion en la experiencia de usuario basado en los rangos
de puntuacion para las métricas

Sistema Experiencia de Usuario
Porcentaje promedio Nivel de Calificacion
SEGA Administrativo Tradicional 81.77 Excelente
SEGA Tutorias Web 78.14 Bueno
SEGA Maestros Web 81.07 Excelente

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

Solo se realizé un ajuste en la muestra del sistema SEGA Tutorias Web, debido a que se identificé la
presencia de 9 maestros tutores con escolaridad de nivel Bachillerato, quienes constituian un grupo muy
pequeio en comparacion con los maestros con grados de Licenciatura, Maestria y Doctorado. Para asegu-
rar un analisis mas homogéneo, estos maestros fueron excluidos del andlisis de la informacion, ya que su
perfil diferia del resto. La Tabla 13 presenta las caracteristicas de los usuarios en las muestras seleccionadas.

Tabla 13. Estadistica descriptiva de las Caracteristicas de los Usuario

Sistema Caracteristica Elemento Frecuencia %
SEGA Administrativo  Tiempo de utilizacién =~ Menos de 1 aiio 7 6.5
del sistema 1 afno a 2 afnos 16 14.8
Tradicional Mais de 3 afos 85 78.7
Escolaridad Primaria 1 0.9
Secundaria 20 18.5
Preparatoria/Bachillerato 27 25.0
Licenciatura 56 51.9
Maestria 4 3.7
Doctorado 1 0.9
Edad Menos de 18 afios 0 0
18 afios a 24 afios 1 0.9
25 afnos a 34 anos 42 38.9
35 anos a 44 afnos 36 33.3
45 anos a 54 anos 20 18.5
Mis de 54 9 8.3
Sexo Femenino 80 74.1
Masculino 28 25.9
Antigliedad en la Menos de 5 afios 21 19.4
UACH 6 aflos a 12 afos 56 51.9
13 afnos a 23 anos 23 21.3
Mais de 23 anos 8 7.4
Tipo de Empleado Por Contrato 11 10.2
De Confianza 60 55.6
Sindicalizado 37 34.3
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SEGA Tutorias Tiempo de utilizaciéon =~ Menos de 1 afio 21 9.9
Web del sistema 1 afio a 2 afios 56 26.4
Mas de 3 afos 135 63.7
Escolaridad Primaria 0 0
Secundaria 0 0
Preparatoria/Bachillerato 0 0
Licenciatura 21 9.9
Maestria 87 41.0
Doctorado 104 49.1
Edad Menos de 18 afios 1 0.5
18 afios a 24 afos 11 52
25 anos a 34 anos 16 7.5
35 afos a 44 afnos 74 349
45 anos a 54 anos 63 29.7
Mais de 54 47 22.2
Sexo Femenino 120 56.6
Masculino 92 43.4
Antigiiedad en la Menos de 5 afios 37 17.5
UACH 6 aflos a 12 afios 52 24.5
13 afos a 23 afnos 74 349
Mais de 23 anos 49 23.1
Tipo de Empleado Por Contrato 14 6.6
De Confianza 18 8.5
Sindicalizado 180 84.9
SEGA Maestros Tiempo de utilizacion ~ Menos de 1 afio 61 18.2
Web del sistema 1 afo a 2 afos 27 8.0
€ Mis de 3 afios 248 73.8
Escolaridad Primaria 0 0
Secundaria 0 0
Preparatoria/Bachillerato 0 0
Licenciatura 47 14.0
Maestria 213 63.4
Doctorado 76 22.6
Edad Menos de 18 afios 0 0
18 afios a 24 afios 5 1.5
25 anos a 34 anos 69 20.5
35 anos a 44 afos 98 29.2
45 afnos a 54 afos 76 22.6
Mais de 54 88 26.2
Sexo Femenino 156 46.4
Masculino 180 53.6
Antigliedad en la Menos de 5 afios 74 22.0
UACH 6 afios a 12 afios 116 34.5
13 afnos a 23 anos 85 25.3
Mais de 23 anos 61 18.2
Tipo de Empleado Por Contrato 156 46.4
De Confianza 53 15.8
Sindicalizado 127 37.8

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

En la Tabla 14 presenta las relaciones de las variables por cada sistema evaluado y se puede observar
que el valor de Chi-cuadrado lineal por lineal indica si a medida que una variable aumenta, también
aumenta o disminuye la otra variable.
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Tabla 14. Relaciones entre variables encontradas por sistema

Sistema Relacién p Valor
Chi-Cuadrada Lineal por Lineal

SEGA Administrativo  Sexo X Efectividad 0.021** 0.571

Tradicional Femenino/
Escolaridad
Sexo W  Aprendizaje en el Uso 0.031** 0.032**
Tiempo de W  Efectividad 0.034** 0.071
Utilizacion del
Sistema
Sexo X Efectividad 0.032** 0.954

, Femenino/
SEGA Tut Web
ttorias Ave Antigiiedad

Tiempo de X  Eficiencia 0.007** 0.044**
Utilizacion del
Sistema
Tiempo de X Efectividad 0.000** 0.000**
Utilizacion del
Sistema
Sexo X Efectividad 0.024** 0.856

SEGA Maestros Web Escolaridad X  Eficiencia 0.038** 0.289
Tiempo de K  Aprendizaje en el Uso 0.000** 0.000**
Utilizacion del
Sistema

**p < 0.05

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

En la Tabla 15 presenta el resultado del andlisis de los Modelos de Regresion Lineal en las relaciones
donde la asociacion Lineal por lineal mostro ser significativa a un valor p<0.05, quedando fuera el ana-
lisis las variables Utilidad, Confianza, Placentero e Interface de Usuario. Lo anterior debido a que si el
valor de esta prueba es significativo, tal como se muestra en la Tabla 13, indica que hay una tendencia
clara: cuando una variable cambia de categoria, la otra también lo hace de manera predecible. Si no es
significativo, no hay una tendencia lineal clara entre las categorias de las dos variables.

SEGA Administrativo

Para el sistema SEGA Administrativo se demostré que la variable predictora Sexo en su categoria
femenino aumenta la posibilidad de que se califique el Nivel de Aprendizaje en el Uso como Excelente,
lo anterior basados en el valor positivo del coeficiente B de 1.004. En la Tabla 16 se muestran los valores
observados de probabilidad entre la variable dependiente Nivel de Aprendizaje en el Uso y la variable in-
dependiente Sexo. En la Tabla 17 se muestra la Prueba Omnibus del Modelo Logistica Binaria del sistema
SEGA Administrativo, con un p valor de 0.036, indicando una buena prediccién del modelo utilizado.

NP Juan Javier Gutiérrez Garcia, Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Pifion Howlet



Rua

Caracteristicas de usuario que impactan en la evaluacién de la experiencia de los sistemas de informacién de la Universidad Auténoma de Chihuahua, México

28

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.1

Tabla 15. Analisis de regresion

Sistema Variable Categoria Variable De- Categoria Catego-  Tipode Coeficien-
Predictora Predictora  pendiente Dependiente ria Ref. Modelo teB
Sexo Femenino Nivel de Excelente Bueno *Modelo 1.004**
Aprendizaje Lineal Ge-
SEGA' en el Uso dela neralizado
Admtivo Experiencia de Logistica
Tradicio- Usuario Binaria
nal
Tiempo Hasta 3 afios  Nivel de Pobre Exce- Modelode  0.901**
de Utilizacion Eficiencia en Buena lente Regresion -0.415
SEGA del la Experiencia Logistica
Tutorias Sistema de Usuario Multino-
Web mial
Tiempo Hasta 3 afios  Nivel de Excelente Regular  *Modelo -1.060%*
de Utilizacion Efectividad en Lineal Ge-
del la Experiencia neralizado
Sistema de Usuario Logistica
Binaria
SEGA
Maestros
Web Tiempo Hasta 3 aflos  Nivel de Bueno Exce- *Modelo -0.936**
de Utilizacion Aprendizaje lente Lineal Ge-
del enel Usoenla neralizado
Sistema Experiencia de Logistica
Usuario Binaria
*Funcién de enlace utilizada: Logit
0 < 0.05
Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).
Tabla 16. Valores observados de probabilidad
Nivel calificacion de Aprendizaje en el Uso Total
en la experiencia de usuario
Buena Excelente
Sexo Femenino Recuento 17 58 75
% dentro de Sexo 22.7% 77.3% 100.0%
Masculino Recuento 12 15 27
% dentro de Sexo 44.4% 55.6% 100.0%
Total Recuento 29 73 102
% within Género 28.4% 71.6% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).
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Tabla 17. Prueba émnibus del Modelo Logistica Binaria para el sistema SEGA Administrativo
Tradicional Variables Sexo y Nivel calificacion de aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario

Prueba 6mnibus®

Chi-cuadrado de razén de verosimilitud gl Sig.

4.406 1 0.036

Variable dependiente: Nivel calificacién de aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario
Modelo: (Interseccién), Sexo

a. Compara el modelo ajustado con el modelo de sdlo interseccion.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

En la Tabla 18 se muestra los pardametros estimados del modelo generado, donde se observa que el
valor coeficiente B nos indica que Sexo femenino con categoria 1 tiene una relacion positiva o directa,
aumentando la posibilidad de que las mujeres califiquen el Aprendizaje en el uso en la experiencia de
usuario como Excelente.

Tabla 18. Estimacion de Parametros

Parametro B Std. 95% Intervalo de Prueba Hipotesis
Error Confianza Wald
Mis bajo Mis alto Wald Chi- df Sig.
Cuadrada

(Intercept) 223 .3873 -.536 982 332 1 565

[Sexo=Femenino] 1.004 4755 .072 1.936 4.460 1 .035
[Sexo=Masculino] 0a
(Escala) 1b

Variable Dependiente: Nivel calificacion de Aprendizaje en el Uso en la experiencia de usuario
Modelo: (Intercept), Sexo

a. Establecido en cero porque este pardmetro es redundante.

b. Fijado en el valor mostrado.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

En la Tabla 19 se muestra los valores predichos por el modelo ajustado, donde se puede observar cémo
los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado predicen de manera correcta a los valores
observados.

SEGA Tutorias Web

Para el sistema SEGA Tutorias Web se demostrd que la variable predictora Tiempo de Utilizaciéon del
Sistema en su categoria hasta tres aflos aumenta la posibilidad de que se califique el Nivel de Eficiencia
como Pobre en comparacion con el grupo de mas de 3 afios, lo anterior basados en el valor positivo del
coeficiente B de 0.901.
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Tabla 19. Bondad de ajuste

Valores observados Valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado
de probabilidad

Femenino 77.30% 77.33%

Masculino 55.60% 55.55%

Nota: Los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado fueron calculados de la siguiente manera: Predictor de probabilidad =
EXP(Valor Lineal)/(1 + EXP(Valor Lineal)), siendo el valor lineal la suma del Intercepto y la pendiente de los
valores del coeficiente B dados por la Estimacién de Paramétros del Modelo.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

En la Tabla 20 se muestran los valores observados de probabilidad entre la variable dependiente Nivel
de eficiencia en la experiencia de usuario y la variable independiente Tiempo de utilizacién del sistema.

Tabla 20. Valores observados de probabilidad.

Nivel calificacion eficiencia en la

L. . Total
experiencia de usuario
Pobre Buena Excelente
Agrupacion ~ Hasta 3 Recuento 24 13 40 77
Ti -
v % dentro de Tiempo de 31.2% 16.9% 51.9% 100.0%
sacion del Utilizacion del Sistema
Sistema
Mas de Recuento 19 38 78 135
3 afios
% dentro de Tiempo de 14.1% 28.1% 57.8% 100.0%
Utilizacion del Sistema
Total Recuento 43 51 118 212
% dentro de Tiempo de 20.3% 24.1% 55.7% 100.0%

Utilizacion del Sistema

Fuente: Gutiérrez et al (2024).

En la Tabla 21 se muestra la Pruebas de la razén de verosimilitud del Modelo de Regresiéon Multino-
mial del sistema SEGA Tutorias Web, con un p valor de 0.008, indicando que el modelo en su conjunto
es de utilidad en la prediccién de la probabilidad de ocurrencia de las categorias recogidas en la variable
dependiente.
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Tabla 21. Pruebas de razon de la razén de verosimilitud del Modelo de Regresion Logistica Mul-
tinomial para el sistema SEGA Tutorias Web variables Tiempo de Utilizacion del Sistema y Nivel
calificacion eficiencia en la experiencia de usuario

Efecto Criterios de ajuste de modelo Pruebas de la razon de verosimilitud
Logaritmo de la verosimilitud Chi- gl Sig.
-2 de modelo reducido cuadrado

Interseccion 18.509° 0.000 0

Agrupacién por Tiempo de 28.278 9.769 2 0.008

Utilizacion del Sistema

Nota: El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de la log-verosimilitud -2 entre el modelo final y el
modelo reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un efecto del modelo final. La hipétesis nula es que todos los pardmetros de dicho efecto
son 0.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

En la Tabla 22 se muestra los parametros estimados del modelo generado, donde se observa que el
valor coeficiente B nos indica que Tiempo de utilizacion del sistema con categoria 1 tiene una relacién
positiva o directa, aumentando la posibilidad de que el grupo Hasta 3 afios califiquen la Eficiencia en
la experiencia de usuario como Pobre. Se puede observar el valor p de 0.281 del grupo de Mas de afos,
indicando que dicha relacion no es significante.

Tabla 22. Estimacion de Parametros.

Nivel calificacion eficiencia B Desv. Wald gl Sig. Exp(B) 95% de intervalo de con-
en la experiencia de usuario Error fianza para Exp(B)
agrupado

Limite Limite
inferior superior

Pobre Interseccion -1.412 .256 30.473 1 .000

[ Tiempo de 901 .363 6.151 1 .013 2.463 1.208 5.022
Utilizacion del

Sistema=1.00]

[Tiempo de 0b . . 0
Utilizacion del
Sistema=2.00]

Buena Interseccién -.719 .198 13.214 1 .000
[Tiempo de -.405 .376 1.162 1 281 .667 .320 1.393
Utilizacion del

Sistema=1.00]

[Tiempo de 0b . . 0
Utilizacion del
Sistema=2.00]

a. La categoria de referencia es: Excelente.

b. Este pardmetro estd establecido en cero porque es redundante.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).
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En la Tabla 23 se muestra los valores predichos por el modelo ajustado, donde se puede observar cémo
los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado predicen de manera correcta a los valores
observados solamente en el grupo de Hasta 3 afios de experiencia en el uso.

Tabla 23. Bondad de ajuste.

Valores observados de probabilidad Valores esperados de probabilidad por
el modelo ajustado
Hasta 3 afios 31.20% 37.49%
Mas de 3 aiios 14.10% 19.59%

Nota: Los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado fueron calculados de la siguiente manera: Predictor de probabilidad
= EXP(Valor Lineal)/(1 + EXP(Valor Lineal)), siendo el valor lineal la suma del Intercepto y la pendiente de los valores del coeficiente B
dados por la Estimacion de Paramétros del Modelo.

Fuente: Elaboracién propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

SEGA Maestros Web - Nivel de Efectividad en la Experiencia de Usuario

Para el sistema SEGA Maestros Web en su Modelo Logistica Binaria se demostr6 que la variable pre-
dictora Tiempo de Utilizacion del Sistema en su categoria hasta tres afios disminuye la posibilidad de
que se califique el Nivel de Efectividad como Excelente, lo anterior basados en el valor negativo del coe-
ficiente B de -1.060. En la Tabla 24 se muestran los valores observados de probabilidad entre la variable
dependiente Nivel de Efectividad en la Experiencia de Usuario y la variable independiente Tiempo de
Utilizacion del Sistema. En la Tabla 25 se muestra la Prueba Omnibus del Modelo Logistica Binaria del
sistema SEGA Maestros, con un p valor de 0.000, indicando una buena prediccion del modelo utilizado.

Tabla 24. Valores observados de probabilidad

Nivel calificacion de Total
Efectividad en la
Experiencia de Usuario
Regular Excelente
Tiempo de Utilizaciéon Hasta 3 Recuento 54 34 88
del Sistema afios :
% dentro de Tiempo de 61.4% 38.6% 100.0%
Utilizacion del Sistema
Recuento 88 160 248
Mis de 3
afios % dentro de Tiempo de 35.5% 64.5% 100.0%
Utilizacion del Sistema
Total Recuento 142 194 336
% dentro de Tiempo de 42.3% 57.7% 100.0%

Utilizacion del Sistema

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 25. Prueba 6mnibus del Modelo logistica binaria para el sistema SEGA Maestros Web variables
Tiempo de utilizacion del sistema y Nivel calificacion de efectividad en la experiencia de usuario

Prueba 6mnibus®
Chi-cuadrado de razén de verosimilitud gl Sig.
17.713 1 0.000

Variable dependiente: Nivel calificacion de efectividad en la experiencia de usuario
Modelo: (Interseccion), Tiempo de utilizacion del sistema

a. Compara el modelo ajustado con el modelo de sélo interseccion.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al (2024).

En la Tabla 26 se muestra los parametros estimados del modelo generado, donde el valor coeficiente
B nos indica que Tiempo de Utilizacién del Sistema en su categoria 1 (Hasta 3 afios) tiene una relacién
negativa o inversa, reduciendo la posibilidad de que califiquen la Efectividad en la experiencia de usuario
como Excelente.
Tabla 26. Estimacion de Parametros

Parametro B Std. 95% Intervalo de Prueba Hipdtesis
Error Confianza Wald
Mis bajo Mis alto Wald Chi- df Sig.
Cuadrada
(Intercepto) .598 1327 338 .858 20.292 1 .000
[Tiempo de utili- - 2560 -1.562 -.559 17.158 1 .000
zacion del sistema 1.060

=Hasta 3 afios]

[Tiempo de utili- 0°
zacién del sistema
=Mas de 3 anos

(Escala) 1°

Variable Dependiente: Nivel calificacién de efectividad en la experiencia de usuario
Modelo: (Intercepto), Tiempo de utilizacion del sistema

Categoria de Referencia: Regular

a. Establecido en cero porque este parametro es redundante.

b. Fijado en el valor mostrado.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

En la Tabla 27 se muestra los valores predichos por el modelo ajustado, donde se puede ob-
servar como los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado predicen de manera
correcta a los valores observados.
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Tabla 27. Bondad de ajuste

Valores observados de Valores esperados de probabilidad por el
probabilidad modelo ajustado

Hasta 3 afios 38.60% 38.65%

Mas de 3 aiios 64.50% 64.52%

Nota: Los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado fueron calculados de la siguiente ma-nera: Predictor de probabilidad =
EXP(Valor Lineal)/(1 + EXP(Valor Lineal)), siendo el valor lineal la suma del Intercepto y la pendiente de los
valores del coeficiente B dados por la Estimacion de Paramétros del Modelo.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

SEGA Maestros Web - Nivel de Aprendizaje en el Uso en la Experiencia de Usuario

Para el sistema SEGA Maestros Web en su Modelo Logistica Binaria se demostr6 que la variable pre-
dictora Tiempo de Utilizacion del Sistema en su categoria hasta tres afios disminuye la posibilidad de que
se califique el Nivel de Aprendizaje en el Uso como Excelente, lo anterior basados en el valor negativo del
coeficiente B de -0.936.

En las Tabla 28 se muestran los valores observados de probabilidad entre la variable dependiente Nivel
calificacion aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario y la variable independiente Tiempo de
Utilizacién del Sistema. En la Tabla 29 se muestra la prueba Omnibus que debe ser significativa (p<0,05)
para la buena prediccion del Modelo Logistica Binaria del sistema SEGA Maestros Web.

Tabla 28. Valores observados de probabilidad para el sistema SEGA Maestros Web variables Tiempo de
Utilizacion del Sistema y Nivel calificacién aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario

Nivel calificacion Total
aprendizaje en el uso en la
experiencia de usuario
Buena Excelente
Tiempo de Utilizacion Hasta 3 anos Recuento 39 49 88
del Sistema A di
€ Sistema Agrupada % dentro de Tiempo de 44.3% 55.7% 100.0%
Utilizacion del Sistema
Mas de 3 afos Recuento 59 189 248
% dentro de Tiempo de 23.8% 76.2% 100.0%
Utilizacion del Sistema
Total Recuento 98 238 336
% dentro de Tiempo de 29.2% 70.8% 100.0%

Utilizacion del Sistema

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).
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Tabla 29. Prueba émnibus del Modelo Logistica Binaria para el sistema SEGA Maestros Web variables
Tiempo de Utilizacion del Sistema y Nivel calificacién aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario

Prueba 6mnibus®
Chi-cuadrado de razén de verosimilitud gl Sig.
12.658 1 0.000

Variable dependiente: Nivel calificacién aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario.
Modelo: (Umbral), Tiempo de Utilizacion del Sistema

a. Compara el modelo ajustado con el modelo de sélo umbrales.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).

En la Tabla 30 se muestra los pardmetros estimados del modelo generado, donde el valor coeficiente
B nos indica que el Tiempo de utilizacion del sistema, en su categoria 1 (hasta 3 afios) tiene una rela-
cién negativa o inversa, disminuyendo la probabilidad de que califiquen el Aprendizaje en el uso en la
experiencia de usuario como Excelente. En la Tabla 31 se muestra los valores predichos por el modelo
ajustado, donde se puede observar como los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado
predicen de manera correcta a los valores observados.

Tabla 30. Estimacién de Parametros

Parametro B Desv. 95% de intervalo de Prueba de hipotesis
Error confianza de Wald
Inferior Superior Chi-cuadra- gl Sig.
do de Wald

(Intercepto) 1.164 .1491 .872 1.457 60.943 1 .000
[Tiempo de Utilizacién -936 2613 -1.448 -424 12.828 1 .000
del Sistema Agrupa-
da=1.00]
[Tiempo de Utilizacion 0?
del Sistema Agrupa-
da=2.00]
(Escala) 1°

Variable dependiente: Nivel de calificacion aprendizaje en el uso.
Modelo: (Intercepto), Tiempo de Utilizacion del Sistema

Categoria de referencia: Buena

a. Establecido en cero porque este parametro es redundante.

b. Fijado en el valor mostrado.

Fuente: Elaboracion propia con base en Gutiérrez et al. (2024).
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Tabla 31. Bondad de ajuste

Valores observados Valores esperados de probabilidad por el
de probabilidad modelo ajustado

Hasta 3 afios 55.70% 55.67%

Mas de 3 aiios 76.20% 76.20%

Nota: Los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado fueron calculados de la siguiente manera: Predictor de probabilidad =
EXP(Valor Lineal)/(1 + EXP(Valor Lineal)), siendo el valor lineal la suma del Intercepto y la pendiente de los valores del coeficiente B dados por
la Estimacién de Paramétros del Modelo.

Fuente: Elaboracion propia.

Basados en los modelos lineales generalizados y el modelo de logistica multinomial realizados en la
investigacion, se demostrd que existe un impacto de las caracteristicas de usuario Tiempo de Utilizacion
del Sistema y Sexo, en la evaluacion de la experiencia de usario, por lo que se acepta la hipétesis del in-
vestigador H12.

5. Discusion

La obtencion de datos cuantitativos sobre la experiencia del usuario mediante el uso de la técnica de
diferencial semantico resulta ser una metodologia eficaz en investigaciones de este tipo. Aunque esta me-
todologia es eficiente, presenta desafios al identificar qué caracteristicas internas y externas del producto
deben modificarse para mejorar la experiencia del usuario. En futuras investigaciones, es crucial reem-
plazar los atributos por preguntas que describan detalladamente los aspectos a evaluar, ya que cada usua-
rio interpreta los atributos de manera distinta, lo que afecta negativamente las correlaciones entre ellos.

Para obtener resultados mas precisos, es esencial considerar los distintos roles que los usuarios des-
empefan al interactuar con el sistema. No todos los usuarios tienen las mismas responsabilidades, lo
que influye en su experiencia. Un ejemplo de esto es el sistema SEGA Administrativo Tradicional, donde
ciertos usuarios gestionan procesos criticos, como el cierre de ciclo escolar y las estadisticas, mientras
que otros solo realizan consultas de kardex o de horarios. Estas diferencias impactan significativamente
en como los problemas del sistema, como errores o lentitud, afectan el desempefio de sus tareas y, en
consecuencia, el cumplimiento de los objetivos del area usuaria.

Al evaluar la experiencia de usuario se debe analizar el impacto que las Caracteristicas de Usuario
ejercen. En esta investigacion se demostrd que el Sexo tiene un impacto significativo en la experiencia
de usuario, y este resultado es apoyado igualmente por Terzis y Economides (2011) quienes realiza-
ron una investigacion con respecto a las Diferencias de Género en Percepcion y Aceptacion sobre el
uso de un sistema para Evaluaciéon Basada en Computadora (CBA), donde las mujeres tienen mas
probabilidades usar el CBA si lo perciben como facil de usar. A lo anterior se une lo investigado por
Alzoubi (2016) en su investigacion Evaluacion del éxito de los sistemas de planificacién de recursos
empresariales (ERP) a nivel individual de analisis, encontrd que la variable Calidad en el Sistema en
su Dimension Flexibilidad (SQ-Flexibilidad) en su indicador Sofisticacién, el cual evalua si el ERP
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requiere el llenado de solo pocos campos y pantallas para completar una tarea, no hace una diferencia
significativa entre los grupos de hasta 3 afios y més de afos de Tiempo de Utilizacion del Sistema,
pero en este articulo si se encontrd que el Tiempo de Utilizacion del Sistema (Experiencia) si se re-
laciona con la Dimension Efectividad al lograr que los objetivos y tareas se cumplen mediante el uso
del sistema. También Holsapple et al. (2005) encontraron que los usuarios con mas educacion estan
mas ansiosos de usar los Sistemas de Informacién y tienen una mayor satisfacciéon con las Tecnologias
de Informacion, lo cual en esta investigacion no se logré el mismo resultado dado que la asociacion
lineal por lineal no fue significativa a un valor p<0.05.
A partir de los resultados obtenidos, se proponen las siguientes mejoras especificas:

Hil. Tipo de Utilizacion del Sistema y Experiencia de Usuario

o Implementar una version simplificada del sistema para nuevos usuarios con tutoria-
les interactivos o un asistente virtual que guie a los primeros ingresos.

o Incluir sugerencias y accesos rapidos personalizados en la interfaz para usuarios fre-
cuentes, mejorando la eficiencia en tareas repetitivas.

o Incorporar una barra de progreso o gamificacion que ayude a los usuarios a dominar
funciones avanzadas a medida que incrementan su uso del sistema.

Hi2. Sexo y Experiencia de Usuario
 Disefar una interfaz que permita personalizacién en cuanto a accesibilidad visual y
disposicion de elementos, facilitando la adaptacion del sistema a preferencias indi-
viduales.
o Asegurar que la comunicacion dentro del sistema (mensajes, notificaciones, instruc-
ciones) utilice un lenguaje inclusivo y facil de entender para todos los usuarios.

Los hallazgos de este estudio, que identificaron al tiempo de utilizaciéon del sistema y al sexo
como variables significativas en la experiencia de usuario, abren un horizonte de interrogantes
sobre los factores no significativos -escolaridad, edad, antigiiedad en la institucion y tipo de em-
pleado- que demandan exploraciones mas profundas. La ausencia de relacion estadistica en estas
ultimas no implica necesariamente su irrelevancia, sino que sugiere la presencia de mediadores
ocultos, sesgos metodoldgicos o dinamicas contextuales especificas de la Universidad Auténoma
de Chihuahua (UACH).

Futuras investigaciones deberdan abordar estas limitaciones mediante la prioritizacién de la di-
versidad muestral y el disefio de instrumentos sensibles a matices demogréficos, integracion de
métodos mixtos para capturar dimensiones cualitativas que complementen los datos cuantitativos
y la colaboracién con la Coordinacion de Tecnologias de la UACH para alinear la investigacion con
necesidades reales de optimizacidon de sistemas. Este enfoque no solo mitigaria sesgos, sino que
también transformaria los hallazgos en acciones concretas para mejorar la experiencia de usuario
en la institucion.
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6. Conclusiones

La mejora del desarrollo de sistemas de informacion se ve impactada por el conocimiento de las ca-
racteristicas de usuario y la percepcion de ellos en su uso diario. Es asi como fue fundamental identificar
las caracteristicas de los usuarios que mas impactan en la experiencia en los sistemas institucionales de la
Universidad Auténoma de Chihuahua, México.

En esta investigacion determind que las caracteristicas de usuario Tiempo de Utilizacion del Sistema
y Sexo tienen una relacion significativa con la medicion de la experiencia de usuario, en este mismo
sentido, otros investigadores encontraron resultados similares, por ejemplo, en la investigacion de Terzis
y Economides (2011) quienes realizaron una investigacion con respecto a las Diferencias de Género en
Percepcion y Aceptacion sobre el uso de un sistema para Evaluacion Basada en Computadora (CBA),
donde las mujeres tienen mas probabilidades usar el CBA si lo perciben como facil de usar. A si
mismo Badran y Al-Haddad (2018) en su investigacion del impacto de la experiencia del usuario en el
software en la satisfaccion del cliente de los usuarios de teléfonos inteligentes en Jordania, encontraron
que si hay un cambio estadistico en el impacto debido a los afios de experiencia en el uso. Dado la
anterior se acepta la hipoétesis del investigador Hil y Hi2 en la cuales se indica que si existe una
relacidn significativa entre la Experiencia de Usuario y Tiempo de Utilizacién del Sistema y Sexo
respectivamente.

Las hipotesis Hi3, Hi4, Hi5, Hi6 son rechazadas, lo anterior debido a que el resultado de la
asociacion Lineal por lineal en la Tabla 13 mostro no ser significativa a un valor p<0.05, es decir, no hay
una tendencia lineal clara entre las categorias de las dos variables. A continuacion, se analizan las
posibles razones detras de estos resultados, considerando aspectos metodoldgicos, contextuales y
potenciales sesgos en la investigacion.

Hi3. Escolaridad y Experiencia de Usuario
Posibles razones de la no significancia:

« Homogeneidad en la poblacion: La mayoria de los usuarios encuestados pertenecen
a niveles educativos similares (por ejemplo, licenciatura o posgrado), las diferencias
entre grupos pueden ser minimas y no generar un impacto significativo en la expe-
riencia de usuario.

« Conocimientos previos sobre tecnologia: La escolaridad puede no ser un buen pre-
dictor de la experiencia de usuario si los usuarios tienen una exposicioén similar a
herramientas tecnologicas independientemente de su nivel académico.

Posibles sesgos:

+ Sesgo de seleccion: Sila muestra no incluyd suficientes usuarios con diferencias mar-
cadas en escolaridad, la variabilidad en los datos podria haber sido insuficiente para
detectar efectos.

+ Sesgo de medicion: Puede ser que la educacion formal no refleje el grado de conoci-
miento tecnoldgico real.
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Hi4. Edad y Experiencia de Usuario
Posibles razones de la no significancia:

 Adaptabilidad tecnolégica: A diferencia de estudios previos que asocian la edad con
diferencias en el uso de tecnologia, el contexto universitario puede reducir este efecto
si los empleados, independientemente de su edad, han adquirido habilidades digita-
les necesarias para su trabajo.

Hi5. Antigiiedad en la UACH y Experiencia de Usuario
Posibles razones de la no significancia:

o Curva de aprendizaje similar: Se esperaria que empleados con mayor antigiiedad
tuvieran mas familiaridad con los sistemas, pero si los sistemas han cambiado cons-
tantemente, tanto empleados nuevos como antiguos pueden haber enfrentado difi-
cultades similares.

« Capacitacion institucional: Dado que UACH proporciona formacién o acompana-
miento en el uso de los sistemas, la antigiiedad podria no ser un factor determinante
en la experiencia de usuario.

Posibles sesgos:
« La percepcion de la experiencia de usuario puede depender mas del tipo de tareas
realizadas que del tiempo en la institucion, lo que sugiere que una variable no consi-
derada podria estar influyendo.

Hi6. Tipo de Empleado y Experiencia de Usuario
Posibles razones de la no significancia:

+ Dadala similitud del sistema para todos los empleados, el sistema esta disefiado para
cumplir las mismas funciones sin importar si el usuario es administrativo, docente
o directivo, la variable “Tipo de Empleado” no tendria un impacto en la experiencia
de usuario.

o Uso uniforme del sistema: Los empleados, sin importar su tipo, tienen tiempos de
uso y necesidades similares, es posible que las diferencias en el cargo no afecten su
percepcion del sistema.

Posibles sesgos:
o+ Puede haber diferencias en la experiencia de usuario dependiendo del nivel de ac-
ceso al sistema (administradores vs. usuarios comunes), pero no se analizaron estos
subgrupos, el impacto del tipo de empleado podria haber quedado oculto.
» Es posible que existan factores contextuales o culturales que influyan mas en la ex-
periencia que el tipo de empleo, como la resistencia al cambio o la percepcion sobre
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la utilidad del sistema.

El analisis permitié comprender que la falta de significancia en algunas variables no debe interpretarse
como ausencia de efecto, sino como una oportunidad para refinar la investigaciéon y considerar otros
factores que pueden estar influyendo en la experiencia de usuario. El presente estudio contribuye
sustancialmente a elevar la calidad en los procesos de desarrollo de software, al generar conocimiento
importante al saber si los sistemas de informacién estan satisfaciendo los requerimientos de
efectividad, eficiencia, utilidad, confianza, seguridad, interface de usuario y aprendizaje en el uso en un
contexto real de uso.
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RESUMEN

La presente investigacion evalué el impacto del liderazgo virtual en el des-
emperio organizacional en la industria manufacturera en Ciudad Judrez,
Meéxico. Tras mds de 60 arios operando en un modelo presencial, se analizo
como los lideres y equipos afrontaron la transicién a la virtualidad. Se rea-
lizo una investigacion cualitativa utilizando el software Atlas.ti, se analiza-
ron datos de entrevistas a profundidad realizadas a gerentes. Los hallazgos
muestran que los lideres enfrentaron mayores dificultades de adaptacion, al
no estar preparados para gestionar sus actividades a distancia, lo que requi-
rié un proceso prolongado de ajuste. La industria y sus empleados realizaron
inversiones significativas para implementar el trabajo remoto, asegurando
recursos tecnoldgicos adecuados y efectuando cambios en la estructura orga-
nizacional para mejorar la eficiencia. Estas medidas fueron esenciales para
facilitar una transicion exitosa y mantener la productividad en el nuevo en-
torno del trabajo virtual.

Palabras clave: Liderazgo virtual; Desempefio organizacional; Indus-
tria manufacturera; Trabajo remoto; Equipos virtuales.

ABSTRACT

This research evaluated the impact of virtual leadership on organizational
performance in the manufacturing industry in Ciudad Juarez, Mexico. Af-
ter more than 60 years’ operating in a face-to-face model, we analyzed how
leaders and teams face the transition to virtuality. Qualitative research was
conducted using Atlas.ti software, and data from in-depth interviews with
managers were analyzed. The findings show the leaders faced greater diffi-
culties of adaptation, as they were not prepared to manage their activities
remotely, which required a prolonged process of adjustment. The industry
and its employees made significant investments to implement remote work,
ensuring adequate technological resources and making changes in organiza-
tional structure to improve efficiency. These measures were essential to facili-
tate successful transition and maintain productivity in the new virtual work
environment.

Key words: Virtual leadership; Organizational performance; Manufac-
turing industry; Remote work; Virtual teams.

Clasificacién JEL: M11, M21, M54

(D Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera y Ulises Mendoza Arvizo
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1. Introduccién

on la introduccién de la computadora de escritorio (conocida como “Desktop”, por su nom-

bre en inglés) se produjo una revolucién significativa en el ambito profesional y los procesos

laborales experimentaron una notable dinamizacién. Posteriormente, surgio la computadora
portatil (conocida como “Laptop”, por su nombre en inglés) dando origen a la movilidad laboral. Este
cambio tecnolégico indujo una serie de transformaciones en los métodos de trabajo de las organiza-
ciones (Singh y Gupta, 2019). No obstante, en la industria manufacturera de Ciudad Juarez, trabajar
desde y/o dentro del hogar, no constituia una alternativa viable de acuerdo con la cultura predomi-
nante, la cual perdurd hasta la irrupcion de la pandemia del Covid-19. A pesar de que a principios
del afio 2000 ya existian actividades que se llevaban a cabo desde el hogar, la implementacion gener-
alizada de esta practica no se materializd sino hasta la mencionada crisis sanitaria.

En relacién con el trabajo remoto, la Organizacién Internacional del Trabajo determind que,
durante el segundo trimestre del afio 2020, aproximadamente el 17.4%, de los trabajadores a nivel
mundial desempefiaban sus labores desde sus domicilios, mientras que en América La-tina, esta cifra
oscilaba entre un 25% y 30%. En el contexto especifico de Ciudad Judrez, a pesar de que ya existia
cierta presencia de esta modalidad laboral en niimeros reducidos, no fue sino hasta la emergencia
sanitaria provocada por la pandemia de Covid-19 en 2020, que la industria manufacturera adopté de
manera mads generalizada esta forma de trabajo (Solis y Mendoza, 2022). Debido a esta
contingencia, las relaciones entre los lideres y sus equipos experimentaron cambios sustanciales que
revisten una importancia significativa para su estudio, con el fin de comprender sus implicaciones
tanto dentro, como fuera de las organizaciones. Con el propdsito de adquirir la capacidad de
comprender, interpretar, incluso, anticipar la configuracion y las tendencias inherentes a esta nueva
modalidad, resulta esencial orientar nuestros esfuerzos hacia la comprension profunda de sus
manifestaciones.

En el ambito del trabajo virtual o remoto, Maduka et al. (2018) destacaron que el trabajo en
equipos virtuales, constituye una modalidad que posibilita la organizacion de actividades laborales,
permitiendo a los empleados colaborar de manera efectiva a pesar de la separacion geografica. En
este contexto, la instauracién de un liderazgo eficaz emerge como un factor crucial para
garantizar un rendimiento organizacional eficiente (Gazor, 2012). Para mantener la efectividad de un
equipo virtual, se han identificado diversas capacidades relacionadas con la comunicacién eficaz, las
cuales abarcan elementos como la retroalimentacion constante, la confianza, la claridad en las
tareas asignadas, una direcciéon clara, la confiabilidad y algunas caracteristicas personales
(Maduka et al., 2018). Ademas de las capacidades previamente mencionadas, se ha identificado que
el liderazgo transformacional debe ser cuidadosamente considerado en el proceso de
establecimiento de equipos virtuales. Este enfoque de liderazgo se destaca por su elevado nivel de
desarrollo y la consecucion de objetivos, dado que se caracteriza por ser reflexivo y demostrar una
marcada inclinacién hacia el equipo y sus miembros. Es relevante destacar que, al expandir la
presencia organizacional hacia otros paises, la incorporacion del liderazgo transformacional
emerge como un factor determinante para la eficiencia en el desempefo organizacional (parr.
Conclusion).

(D Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera y Ulises Mendoza Arvizo
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2. Revision de literatura

2.1. Liderazgo virtual

Cuando Avolio et al. (2001) presentd su teoria sobre él e-liderazgo. Como se abord¢é previamente,
este término fue acuiiado para referirse a lo que actualmente se conoce como liderazgo virtual. Avolio et
al. (2001) presenta la teoria del e-liderazgo bajo el titulo “Adaptive Structuration Theory” - AST (Teoria de
la Estructuracion Adaptativa, en espafol) (DeSanctis y Poole, 1994). La eleccién de este término, en lugar
de referirse a ella como una “e-teoria’, se justifica implicitamente en la siguiente definicion: AST se con-
cibié para contribuir a la explicacién del proceso mediante el cual las personas incorporan Tecnologias
de la Informacién Avanzada (AIT, por sus siglas en inglés) en su trabajo. La teoria se posiciona en un
punto intermedio en el debate acerca de si las AIT tienen efectos predefinidos, o si son las instituciones
las que influyen en las interpretaciones de las personas respecto a las AIT'y su utilizacién. Segun la teoria
de la Estructuracion Adaptativa (AST), la interpretacion de una Tecnologia de la Informacién Avanzada
(AIT) no solo esta influenciada por el contexto en el cual se utiliza o se integra, sino que también tiene
la capacidad de alterar dicho contexto. Los usuarios de AIT, dependiendo de la estructura de su entorno
laboral, pueden adaptarse, resistirse o rechazar la tecnologia, generando a menudo impactos no previstos
o disefiados (Schildkamp, 2019). Las acciones de los usuarios, ya sea mediante adaptacion, resistencia o
rechazo, asi como los impactos resultantes de sus acciones, pueden, a su vez, propiciar la modificacidén
del contexto laboral en el que se implementa la tecnologia.

Con base en la interpretacion de la teoria previamente expuesta, los autores describen una acti-
tud inicial que consisti6 en la adaptacion de los trabajadores a la tecnologia, tal como indican. Es relevante
sefalar que los autores prescinden del acrénimo TIC (Tecnologias de la Informacién y Comunicacién),
que ha sido constante en la literatura, optando, en su lugar, por utilizar el término “Advanced” (Avan-
zada). Este calificativo denota el nivel de sofisticacion de la tecnologia contemporanea (Sanchez, 2018).
De manera similar, Avolio et al. (2001) proporcionan una definicion acerca del e-liderazgo, la cual se
expresa de la siguiente manera: “El e-liderazgo se define como un proceso de influencia social mediado
por Tecnologias de la Informacion Avanzada (AIT) para producir un cambio en actitudes, sentimientos,
pensamientos, comportamientos y/o desempefio en individuos, grupos y/u organizaciones” (p. 617).
Esta definicién atin mantiene su relevancia segun los registros que han sido objeto de investigacion. Se
destaca que en las definiciones anteriores del liderazgo, la connotacién social, o mas precisamente, la de
influencia social, no estaba incorporada. En dichas definiciones, el enfoque principal residia en delinear
las relaciones entre el lider y su equipo, con la excepcion de la definicion de Kurt Lewin (Zuzama, 2016),
donde se analiza en mayor o menor grado el papel del liderazgo en las organizaciones. Sin embargo, no
se exploraba a un nivel social, como se indica en la definicién citada anteriormente.

2.2. Habilidades virtuales

Siguiendo en la misma linea, segiin Roman et al. (2019), él e-liderazgo, de acuerdo a los

(D Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera y Ulises Mendoza Arvizo
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investigadores, es un concepto abstracto que implica el uso o no uso de las Tecnologias de la Infor-
macién y Comunicacién (TIC) para inducir cambios en los comportamientos y estados mentales de
los seguidores. Sin embargo, el liderazgo electrénico no se trata solo de herramientas especificas y
eventos de comunicacion; mas bien, se trata de crear un entorno digital cada vez mas generalizado
que guie hacia altos niveles de efectividad, sin importar coémo se defina. Este concepto, al hacer uso
de la tecnologia, aborda algunos de los problemas mas comunes relacionados con los entornos digi-
tales. Estos incluyen el correo electrdnico, la sobrecarga de datos, la alienacién de los trabajadores,
vinculos sociales débiles, responsabilidad deficiente en los equipos y el uso del tiempo, asi como la
falta de confianza, competencia tecnolédgica insuficiente e incapacidad para proporcionar persuasion
y un cambio basado en el compromiso (Roman et al., 2019). En relacion con este concepto, Van Wart
et al. (2019) proporciona una guia practica que explica por si sola la importancia del e-liderazgo o
liderazgo virtual actualmente, lo cual se expone a continuacion.

Es importante entender que a) El liderazgo electrénico o virtual, entendido como liderazgo me-
diado por la tecnologia, ha adquirido vital importancia para todos los lideres en todos los niveles, tanto
dentro como fuera de la organizacion. b) el liderazgo electrénico o virtual, va mas alla que una simple
combinacion de tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC). ¢) aunque exista consistencia en
los tipos de habilidades del liderazgo requeridas tanto en entornos tradicionales como virtuales, es cru-
cial destacar que no son idénticos, y estas diferencias son fundamentales para determinar el éxito o fra-
caso. d) Las areas en las que la competencia en habilidades virtuales fue mas relevante comprendieron:
comunicacion electrdnica, habilidades sociales electrénicas, formacion de equipos electronicos, gestion
del cambio electrénico, habilidades tecnoldgicas electronicas y confiabilidad electrénica (Van Wart et al.,
2019). Se puede apreciar en este tltimo punto que las habilidades virtuales y/o electronicas adquieren
una importancia valiosa para los equipos y lideres virtuales. Como lo menciona el mismo autor, las ha-
bilidades tradicionales no se deben desechar.

En cuanto a la importancia del e-liderazgo, Van Wart et al. (2019) proporciona dos razones
por las cuales es necesario entenderlo y estudiarlo. Primero, la revolucion en las comunicaciones ha se-
guido intensificandose a medida que se fusionan nuevas tecnologias, y los nifios se crian con tecnologia
compleja desde el nacimiento, lo cual tiene un impacto significativo para los lideres (Van Mart, 2015). Un
efecto de la revolucion de la comunicacion ha sido la proliferacion de nuevas herramientas para elegir, asi
como la facilidad y el desafio de la sobrecarga de comunicacion. En segundo lugar, el auge de los equipos,
el teletrabajo y los patrones de liderazgo distribuido se basa en gran medida en la comunicacion elec-
tronica acelerada, que los lideres deben dominar, administrar y coordinar. En tercer lugar, la importancia
del e-liderazgo radica en el cambio en la gestion y, por lo tanto, en el liderazgo mismo. Los requisitos
técnicos han aumentado en todos los niveles para los lideres, quienes se espera que sean competentes con
nueva informacion.

Roman et al. (2019) ofrecen una guia practica sobre la importancia del e-liderazgo, y por qué es
crucial estudiarlo y comprenderlo; a) hoy en dia, el liderazgo se manifiesta tanto en entornos virtuales
como presenciales. El liderazgo virtual emerge como una habilidad significativa y distintiva en la admin-
istracion organizacional, capaz de proporcionar un rendimiento organizacional mas eficaz. b) un lider
virtual efectivo se distingue por su habilidad para comunicarse con claridad, facilitar una interaccion so-
cial adecuada, y demostrar competencia en tecnologias tanto dentro como fuera de entornos virtuales. ¢)
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a largo plazo, el liderazgo efectivo contribuye a la formacion de equipos responsables, establece procesos
efectivos de rendicion de cuentas, inspira el cambio y fomenta el desarrollo de la confianza en el ambito
virtual. d) el liderazgo virtual, se define como un conjunto de procesos de influencia social mediados por
tecnologia, con el propésito de modificar las actitudes, los sentimientos, el pensamiento, el comporta-
miento y el desempefio dentro de las organizaciones.

Por ultimo, entender los desafios y diferencias en los equipos virtuales, en comparacion con los equi-
pos tradicionales es significativo para comprender coémo debe ser un lider virtual (Purvanova y Bono,
2009) y qué conocimientos, habilidades y destrezas se requieren para ser efectivos (Johnson, 2008). De
acuerdo con Efimov et al. (2020), el liderazgo virtual no debe interpretarse como un estilo de liderazgo,
sino como condiciones contextuales especificas relacionadas con la distancia geografica y el trabajo flex-
ible. Por lo tanto, los lideres necesitan habilidades distintas que se describen a continuacion; habilidad
en la comunicacion electrénica que se define como la capacidad del lider para comunicarse mediante
tecnologias de la informacion y comunicaciéon (TIC’s) de manera clara y organizada. Habilidad social
virtual, entendido como que el lider debe tener capacidad de crear un ambiente positivo mejorar la co-
municacion y fomentar la colaboracién a través de diversos métodos de comunicacion virtual.

Habilidad para la construccién de equipos virtuales, es la capacidad de construir, motivar, reconocer y
responsabilizar a los equipos virtuales (Ford et al., 2017; Maduka et al., 2018). Habilidad en el manejo del
cambio electronico, se refiere a que el lider debe tener la capacidad de gestionar iniciativas de cambio de
manera efectiva a través de las TIC (Bagga et al., 2022). Habilidad tecnoldgica, Implica que el lider debe
adaptarse, aprender y elegir plataformas tecnoldgicas de apoyo, entrenar en habilidades tecnoldgicas al
equipo e impulsarlos a buscar nuevas habilidades. El lider debe contar con conocimientos tecnoldgicos
y mantenerse actualizado sobre el desarrollo de las TIC relevantes y las preocupaciones relacionadas
con la seguridad de las TIC (Roman et al., 2019; Samartinho et al., 2015; Lederman, 2007). Habilidad de
generar confianza: Es esencial para que el equipo funcione de manera eficaz. Se define como la capacidad
de utilizar las TIC para crear un sentido de confianza y ser justo (Roman et al., 2019; Ford et al., 2017).

2.3. Desempeno organizacional

El desempefio organizacional tiene raices muy antiguas. Segtin Cravino (2015), sus origenes se remon-
tan a la antigua China, donde un antiguo fildsofo criticaba el sistema de evaluacién empleado, basado en
una escala de nueve grados, en la cual casi nadie era evaluado por sus méritos, sino por la simpatia del
jefe (Murphy et al., 2019). En la actualidad, sus raices se encuentran en lo que se conoce como la escuela
clasica, conformada por figuras como Frederick Taylor y Henry Fayol (1845-1925) (Lépez et al., 2006),
que enfatizaba en el trabajo operacional, la estandarizacion y las condiciones laborales que aseguraran la
eficiencia (Larrosa et al., 2020).

Ahora bien, la evaluacion del desempefio se erige como un elemento fundamental para el mejora-
miento de las organizaciones, dado que implica el establecimiento de metas, su evaluacién y la iden-
tificacion de desviaciones (Oliveira y Guerra, 2008). A pesar de que persiste un debate en relacion con
las dimensiones utilizadas para llevar a cabo la medicién del desempefio organizacional (Bertolli et al.,
2017), existe unanimidad en cuanto a los enfoques empleados para tal fin. Estos enfoques, al dirigir los
objetivos organizacionales, se revelan como instrumentos utiles (Schilling, 2011). Sin embargo, la jerar-
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quizacion de dichos enfoques presenta variaciones que determinan la preeminencia de ciertos factores
sobre otros (Daft, 2011).

La medicion del desempefio se lleva a cabo mediante variables tanto objetivas como subjetivas (Ba-
rradas et al., 2021). Las variables objetivas comprenden dimensiones contables, financieras y mixtas que
se obtienen directamente de la organizacion. En contraste, las variables subjetivas involucran la auto-
evaluacion de la estructura de desempeno, es decir, la evaluacion realizada por los empleados sobre el
rendimiento de la organizacién en comparacion con sus competidores, asi como informacién sobre el
trabajo realizado a través de métodos de autoevaluacion (Singh y Gupta, 2019).

3. Metodologia

El disefio de la investigacion es de enfoque cualitativo, clasificado como no experimental y transversal
(Hernandez y Mendoza, 2018), ademas, basado en la teoria fundamentada (Creswell, 2014). Este en-
foque se seleccioné en virtud de su objetivo principal, que consiste en la induccion de datos empiricos
con aplicabilidad en dreas especificas, conforme a las directrices de Hernandez y Mendoza (2018). La
recoleccion de datos se llevo a cabo mediante entrevistas en profundidad, siguiendo la metodologia de
Witzel (2000), dirigidas a jefes, supervisores y/o gerentes de los empleados pertenecientes a la industria
manufacturera especializada en el ambito electrénico en Ciudad Juarez (Contreras y Munguia, 2016).
Una vez obtenidos los datos cualitativos, se procedid a su analisis utilizando el software denominado
Atlas.ti de acuerdo a la metodologia propuesta por Naupas et al. (2014). Este andlisis abarcé la segment-
acion de datos en unidades de significados, la codificacion de datos y la creacion de teoria, conforme a los
principios metodoldgicos establecidos por Carretero y Pérez (2005). Este enfoque integral permitié una
interpretacion sistematica y rigurosa de los datos cualitativos recopilados en el estudio.

En concordancia con la naturaleza de la investigacion y siguiendo la metodologia sugerida por Her-
nandez (2018), se determiné que el alcance del estudio fuera dentro del marco explicativo-correlacional,
segun las categorias establecidas por (Creswell, 2014). Este enfoque se seleccion6 con el proposito espe-
cifico de investigar la relacion entre las variables asociadas al liderazgo virtual, conforme a la conceptu-
alizacion de Hebert y Lovett (2021), y el desempefio organizacional, segun las perspectivas presentadas
por Omondi (2015), dentro del contexto de la industria manufacturera en Ciudad Juérez, tal como es
abordado por Galvan y Garcia (2018). En adicion, se determiné que la naturaleza de la presente inves-
tigacion se alinea con un el alcance explicativo conforme a la clasificacion establecida por Omar (2007).

Esta eleccion metodoldgica se orienta hacia la comprension de las causas subyacentes a los fendmenos
o eventos objeto de estudio. En este contexto, el objetivo principal y general de la investigacion consistié
en proporcionar una explicacion detallada acerca de cdmo los equipos y los lideres virtuales de la in-
dustria manufacturera especificamente en el ambito de las maquiladoras, impactaron en el desempefio
organizacional (Gentilin y Garcia, 2022). Este cambio fue motivado por el necesario cierre ocasionado
por la pandemia durante el afo 2020, tal como lo abordan los autores anteriores.

3.1. Determinacion de la muestra

La seleccion del método de entrevista a profundidad (Ineza et al., 2022; Witzel, 2000) se fundamenta
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como la elecciéon mas apropiada para la presente investigacion. En consonancia con las pautas estable-
cidas para la investigacion mixta (Creswell, 2014), se opt6 por la técnica de muestreo conocida como
saturacion tedrica, siguiendo las directrices de Valles (2002). La saturacion tedrica representa el punto
en el cual la informacion recopilada se considera amplia en relacion con los objetivos de la investigacion.
En este punto, dejan de emerger nuevas categorias y se cuenta con datos convincentes y suficientes que
respalden los objetivos de estudio (Vives y Hamui, 2021).

En relacion con lo expuesto anteriormente, la consecucion de la saturacion tedrica requiere la deter-
minacién de la cantidad 6ptima de entrevistas a profundidad a llevar a cabo, especificamente con los
gerentes de la industria manufacturera. Con este proposito, se realizé una revision bibliografica sobre el
tema. De acuerdo con investigaciones recientes acerca de la cantidad de entrevistas necesarias para al-
canzar la saturacion teérica, algunos estudios sugieren un minimo de seis entrevistas (Guest et al., 2006),
mientras que otros establecen un méaximo de 16 entrevistas (Braun y Clarke, 2021). Por consiguiente, se
determind llevar a cabo un total de 20 entrevistas para garantizar una cobertura exhaustiva y significativa
en la obtencién de datos.

Con el propdsito de alcanzar los objetivos establecidos, se disefi6 y aplico una entrevista estructurada
a un total de 20 lideres de equipos virtuales en el ambito de la industria manufacturera, especificamente
en el contexto de las empresas denominadas maquiladoras (Dulebohn y Hoch, 2017). El objetivo central
de esta entrevista fue evaluar el impacto del liderazgo virtual (Cordova et al., 2022), y examinar sus impli-
caciones entre el lider y sus equipos como en el desempefio organizacional, tomando como referencia las
perspectivas de Delgado y Antonio (2010). En el curso de esta investigacion, se observo que la saturacion
tedrica se alcanzé durante la decimoséptima entrevista. Este punto se caracteriza por la obtencion de in-
formacién suficiente y representativa, donde ya no emergen nuevas perspectivas o categorias relevantes
para los objetivos de la investigacion.

3.2. Elaboracion del guion de la entrevista

Se disen6 un protocolo de entrevista a profundidad (Witzel, 2000), el cual consistié en un conjunto
de 12 preguntas que fueron administradas a individuos ocupando roles de jefes, gerentes o cualqui-
er posicion de autoridad en el sector de la industria de manufactura (Contreras y Munguia, 2016). El
proposito de esta entrevista era analizar el impacto del liderazgo virtual (Alhebsi et al., 2021) y sus reper-
cusiones a nivel organizacional. Ademas, se indago sobre la manera en que estos lideres han gestionado
personalmente este cambio, asi como su experiencia percibida en términos de comunicaciéon con sus
equipos (Flavian et al., 2022). Se exploraron aspectos relativos a la virtualidad, elaborando la tematica de
la comunicacion (Castro, 2021). Por tltimo, se abordaron las cuestiones relacionadas con el desempeiio
organizacional (Ardila et al., 2019).

4. Resultados

Con el proposito de alcanzar este objetivo, se llevo a cabo una serie de entrevistas con ejecutivos de
la industria manufacturera de Ciudad Juarez. Dado que la investigacion adopta un enfoque cualitativo,
segun lo sugerido por Hernandez y Mendoza (2018) y Creswell (2014) se opt6 por incorporar objetivos
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y/o supuestos cualitativos especificos, en concordancia con los principios inherentes a las investigaciones
cualitativas. Dichos objetivos especificos se detallan a continuacion:

a) Las estrategias concebidas se fundamentaron en la toma de decisiones dentro de las maquiladoras
del giro electrénico en Ciudad Judrez. Dichas estrategias resultaron eficientes para implementar las habi-
lidades virtuales en los lideres y sus equipos después del periodo post Covid.

b) El nivel de desempeiio organizacional, tuvo un impacto positivo en los procesos en las maquilado-
ras de Ciudad Judrez, especificamente en el sector electrénico en la modalidad virtual post Covid.

c) La relacion de trabajo, entre los lideres y sus equipos, influye en el desempefio organizacional
en la maquiladora de Ciudad Juérez, especificamente en el sector electrénico en la modalidad virtual
post Covid.

Con base en los datos recabados mediante entrevistas a los ejecutivos y/o lideres de las maquiladoras
en Ciudad Judrez en el sector electrénico, se llevo a cabo un proceso de marcacion de datos, con el fin de
generar citas que reflejaran las declaraciones obtenidas. Posteriormente, se segmentaron para la creacion
de los codigos necesarios para su posterior interpretacion. A continuacion, se presenta la Figura 1, que
representa la relacion en forma de red.

Figura 1. Diagrama de Relaciones con Base a las Respuestas de las Entrevistas

Fuente: Elaboracion propia trabajo de campo.
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4.1. Codificacion del andlisis interpretativo de las entrevistas

Una vez, que se ejecutd el software Atlas.ti con los resultados de la entrevista se obtuvo el
diagrama de muestra de la Figura 1. Una vez que se obtuvo el diagrama y con el fin de facilitar la
comprension de los resultados, la Tabla 1 presenta una enumeracion de los cddigos del diagrama
segiin su importancia en la red semantica, acompafada de una explicacion detallada de los resultados.
En la parte superior de la tabla, se incluye una breve descripcion acerca de la relevancia de los codigos
en el contexto de la investigacion. Esto resulta especialmente significativo para los calculos
estadisticos esenciales en cualquier trabajo de investigacion, como fue el caso de este estudio.

Tabla 1. Codificacién por Importancia en los Resultados

Nam. Nombre del cédigo
1 Retos en la comunicacién virtual.
2 Disefio y definicion de la estructura organizacional.
3 Confianza por medios virtuales.
4 Estructura para el desempeiio del equipo.
5 Retos para administrar las diferencias entre los equipos virtuales y presenciales.
6 Administrar y delegar la responsabilidad individual en el equipo virtual.
7 Administracién de riesgos y toma de decisiones.
8 Empoderar y promover a los subordinados.
9 Generacion de tolerancia al conflicto.
10 Generacion de apoyo con y para los subordinados en los virtual.
11 Efecto en los métricos por el cambio a la modalidad virtual.
12 Definicién de una remuneracion.

Fuente: Elaboracion propia trabajo de campo

Con base en la informacién proporcionada en la Tabla, se destaca en primer lugar el aspecto relaciona-
do con la comunicacion, un elemento que se espera sea inherente a toda actividad humana. La comuni-
cacion abarca desde formas simples hasta complejas y se erige como el fundamento de las organizaciones,
ostentando una importancia primordial. La calidad de la comunicacién desempefia un papel crucial, ya
que de ella depende el éxito o fracaso de las actividades organizacionales, incluyendo el desempeiio or-
ganizacional en el contexto de la presente investigacion. A continuacion, se abordan aspectos adicionales
que influyen en la dindmica organizacional, tales como el disefio y la definicién de una estructura organi-
zacional. Esta tltima se revela como una herramienta vital para establecer un orden en todos los aspectos
institucionales, desde los niveles mas bajos hasta los mas elevados. Posteriormente, surge la consideracion
de la confianza en los medios virtuales, un tema central en la presente investigacion.

Después, se identifican tres factores clave asociados con los equipos; la estructura para el desempeiio
del equipo, los retos para administrar las diferencias entre los equipos virtuales y presenciales, y admi-
nistrar y delegar las responsabilidades individuales en el equipo virtual. Esto resalta la importancia de
los equipos para el desempenio organizacional, constituyéndose en un aspecto fundamental para la efi-
ciencia operativa. Asimismo, se desarrollan seis puntos adicionales que subrayan la relevancia de ciertos
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elementos, como la toma de decisiones (punto siete), el empoderamiento y promocién de los subordina-
dos, y la generacion de tolerancia al conflicto. A pesar de que los métricos funcionan como guia para las
organizaciones, es notable ver como se tienen que desarrollar los puntos anteriores para que esta ultima
tenga relevancia. Finalmente, se presenta la definicion de una politica de remuneraciéon, aunque
este ultimo aspecto no es considerado de alta relevancia en el contexto estudiado. En la Tabla 2, se
presentan los resultados derivados de la red semantica en relacién con la cantidad de cddigos y sus
interrelaciones.

Los resultados obtenidos en las entrevistas. Se destacan los cdigos con mayores interconexiones y
se especifica la cantidad de interrelaciones que ejercieron un impacto significativo en dichos cddigos.
La importancia de estos resultados radica en la cantidad de conexiones existentes entre los cédigos,
permitiendo asi verificar qué variable ejerce una influencia mas considerable sobre las demas. Esto
facilita la determinacion de si los supuestos cualitativos planteados inicialmente en la investigacion se
alinean con los objetivos del estudio.

La comunicacién de nuevo se coloca en primer lugar y el siguiente aspecto abordado es el disefio
y definicién de una estructura organizacional virtual. Los resultados derivados de las entrevistas revelan
la relevancia del respaldo proporcionado por las organizaciones manufactureras, el cual result6
fundamen-tal durante la transicion de la modalidad presencial al virtual.

Tabla 2. Resultados de la interrelacion de los codigos

Codigos Cantlde}d deinte- Relaciones con los demas codigos
rrelaciones
Retos en la comunicacion virtual 9 2-3-4-5-6-7-8-9-10.
Dlsenf) y (.1eﬁn1c10n de la estructura 9 | 4—5-6-7-9-10-11—12.
organizacional.
Confianza por medios virtuales. 8 1-4-5-6-7-8-9-10.
Estructura para el desempefio del equipo. 7 1-2-3-5-7-8-09.
Retos para administrar las diferencias entre los
. . . 5 1-2-3-4-8.

equipos virtuales y presenciales.
Administrar y delegar la responsabilidad indi-

. . . 5 1-2-3-8-10.
vidual en el equipo virtual.
Admlmstraaon de riesgos y toma 5 l—2-3-4-11.
de decisiones.
Empod.erar y promover a los 5 1-3-4-5_6.
subordinados.
Generacion de tolerancia al conflicto. 4 1-2-3-4.
Generacion de apoyo con y para los subordi-

. 3 1-3-4.
nados en lo virtual.
Efecto de los métricos por el
- . 2 3-7.

cambio al virtual.
Definicién de una remuneracion. 1 2.

Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo
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Se destacd la contribucién econémica relevante que estas organizaciones realizaron, enfocandose no
solo en la adquisicion de dispositivos informaticos, sino también en la provision de mobiliario, instala-
cién de cableado y software, ademas del pago del servicio de internet para que los empleados pudieran
adaptar sus hogares como entornos de trabajo remoto (Castro, 2021).

La confianza a través de los medios virtuales ocupa el tercer lugar en importancia, segtn se destaco
en la mayoria de las preguntas formuladas a los gerentes. Estos subrayaron la relevancia que este aspecto
tuvo en el logro exitoso de las actividades operacionales, llevadas a cabo sin supervision directa. Elemen-
tos cruciales para la generacion de confianza incluyeron el conocimiento de las caracteristicas personales
de los empleados, su nivel de experiencia, comprension de la operacion y el grado de responsabilidad
que los gerentes tenian respecto a su equipo. Este enfoque detallado hacia la confianza en el entorno
virtual fue fundamental para establecer un contexto en el cual las actividades operacionales pudieran
desenvolverse con eficacia. Cabe sefalar que los gerentes consideraron aspectos especificos, tales como
las caracteristicas personales de los empleados y su nivel de experiencia, como componentes esenciales
para la construccion de la confianza en el entorno de trabajo a distancia.

Este énfasis en la confianza virtual se alinea con las investigaciones de Efimov et al. (2020), quienes
identificaron la confianza como una de las habilidades o condiciones contextuales especificas del lideraz-
go a distancia y del trabajo flexible. La importancia otorgada a la confianza en este contexto subraya su
relevancia como uno de los elementos fundamentales para el liderazgo efectivo y el éxito en modalidades
de trabajo flexibles. La estructura para el desempeno del equipo se posiciona como el siguiente aspecto a
considerar, tras la comunicacion, disefio y la confianza. Este orden refleja la premisa de que el trabajo en
equipo constituye la piedra angular del éxito en todas las actividades empresariales. De acuerdo a Zeuge
et al. (2020), el trabajo en equipo virtual no se presenta como un requisito especial, sino mas bien como
una condicién inherente que todo equipo que opere en esta modalidad debe asumir. En virtud de ello,
resulta imperativo abordar los elementos previos mencionados, los cuales actian como cimientos indis-
pensables para el funcionamiento eficiente de un equipo.

Acorde con esta perspectiva, Kozlowski (2018) sostiene que, a nivel individual, es esencial cultivar
conocimientos, destrezas y habilidades con el fin de habilitar el desempefio efectivo del equipo. Este
enfoque destaca la importancia de fortalecer las competencias a nivel personal para contribuir al éxito
colectivo del equipo en un entorno virtual. En conjunto, estas consideraciones evidencian la interdepen-
dencia de factores como la comunicacion, el disefio, la confianza y el desarrollo individual en la construc-
cién de equipos eficientes en modalidades de trabajo virtual. Retos para administrar las diferencias entre
los equipos virtuales y presenciales constituyen una preocupacion primordial. Asimismo, se destaca la
necesidad de administrar y delegar la responsabilidad individual en el equipo virtual, asi como abordar
aspectos relacionados con la administracion de riesgos y toma de decisiones.

Otros aspectos relevantes incluyen el empoderar y promover a los subordinados. Cada uno de estos
elementos ha sido ponderado con igual importancia, que respalda la teoria de las habilidades de Katz
(1974). En este contexto, dicha teoria se aplica a la organizacidn, iniciando con un fundamento concep-
tual que posteriormente se traduce en acciones o las técnicas especificas para administrar eficazmente
la organizacion. Ahora bien, los entrevistados subrayaron la trascendencia de la dimensién operativa
en relacion con los objetivos organizacionales. Es crucial que los equipos ejecuten dicha dimensién con
eficiencia, ya que constituye un factor fundamental para el logro de los objetivos de la organizacion. Este
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énfasis en la operacionalizacion refleja la importancia estratégica asignada a la ejecucion eficaz de las
tareas para alcanzar los objetivos organizacionales.

Posteriormente, se identifican d os c 6digos significativos: la generacién de tolerancia al conflicto y
la generacién de apoyo con y para los subordinados en lo virtual. Los entrevistados resaltaron que la
dinamica organizacional (Ruben y Gigliotti, 2017), es la fuente de origen de estos factores, los cuales
son inevitables, y emergen en diversos grados. La calidad de la comunicacién entre el lider y el equipo
se posiciona como un determinante valioso en estos aspectos, donde a un nivel superior de calidad en la
comunicacion se vincula con una disminucién en el nivel de conflicto y un aumento en el apoyo. Por otro
lado, y contrariamente, una calidad de comunicacién inferior se asocia con un aumento en el conflicto
y una disminucién en el nivel de apoyo (Kilian, 2016). Este analisis resalta la interconexién directa entre
la calidad de la comunicacién y la dinamica del conflicto y apoyo en el contexto virtual, ofreciendo una
perspectiva esencial para la comprension de estos fendmenos en entornos organizacionales virtuales.

Finalmente, aquellos cddigos que presentaron una conexion limitada con los restantes fueron el “efec-
to de los métricos por el cambio al virtual” y la “definicién de una remuneracién”. Este hecho fue corro-
borado por los entrevistados en sus respuestas. En consonancia con sus testimonios, se observd que los
empleados, al percibir el respaldo de la organizacién para mantener su actividad laboral en el entorno
virtual, se esforzaron de manera integral por cumplir con los métricos requeridos para alcanzar los obje-
tivos organizacionales. Aunque en algunos casos se evidencié una ligera merma, este efecto no se mani-
fest6 de igual manera en lo que respecta a la remuneracién. Como se menciond previamente en relacion
con la contribucion de algunas organizaciones, estas destinaron recursos para respaldar el pago de servi-
cios como el internet, contribuyendo asi a mantener la estabilidad financiera de los empleados durante la
transicion al trabajo virtual. Este analisis subraya la interrelacion entre los aspectos de desempeiio, com-
pensacion y el apoyo proporcionado por las organizaciones en la implementacion del trabajo remoto.

En resumen, el analisis realizado mediante del software Atlas.ti de las entrevistas llevadas a cabo
con gerentes de la industria manufacturera en Ciudad Judrez, revela la interrelacion entre los distintos
codigos. Esto confirma al énfasis destacado tanto por investigadores como por articulos relacionados
con el liderazgo y equipos virtuales sobre el factor de comunicacion. La relevancia primordial atribuida
a la comunicacion para la eficiencia de las operaciones (Muszynska, 2021), se ve corroborada al ser
recurrentemente mencionada por la mayoria de los entrevistados. Ademads, se observa una asociacion
significativa entre la comunicacién y la mayoria de los demas codigos, a excepcion de dos, que se
detallan en la tabla correspondiente. Este andlisis subraya la centralidad de la comunicacion en la
gestion de equipos virtuales en la industria manufacturera, validando la importancia asignada por la
literatura especializada. En el presente analisis, se observa una estructura codificada que sigue un orden
meticuloso, iniciando con un enfoque de codificaciéon deductiva, segin lo propuesto por Hernandez
(2014) y conceptual, basado en las contribuciones de Vives y Hamui (2021). Esta codificacion inicial se
adentra en aspectos fundamentales como la comunicacion, la estructura organizacional, la confianza y
el desempeno del equipo.

Posteriormente, se aborda un enfoque mas tangible y operativo, centrado en la gestion
organizacional, destacando la importancia de la administracién dentro de los equipos de trabajo. En
este contexto, se identifican cinco codigos clave que permiten un analisis profundo de las dinamicas
de gestion: la administracion de las diferencias, la gestion de la responsabilidad individual y colectiva,
la administracién de la toma de decisiones, el empoderamiento de los miembros del equipo y la gene-
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raciéon y manejo del conflicto. Cada uno de estos elementos, al constituir categorfas analiticas
discretas, permite descomponer y examinar los aspectos criticos que influyen en la efectividad y
cohesion de los equipos, tanto en tornos presenciales como virtuales.

La administracién de las diferencias se refiere ala capacidad de manejar con eficacia las variaciones cul-
turales, de habilidades y perspectivas dentro del equipo, promoviendo un entorno inclusivo y colaborativo
(Barradas et al., 2021). La gestion de la responsabilidad enfatiza la necesidad de delegar y supervisar tareas
de manera que se mantenga un equilibrio entre autonomia y control, facilitando la rendicién de cuentas
(Ayala, 2021). La administracion de la toma de decisiones implica evaluar la participacion y el proceso me-
diante el cual se llega a consensos o determinaciones, factor clave en la eficacia y rapidez de las operaciones.

El empoderamiento por su parte, se enfoca en fortalecer la confianza y la capacidad de los
miembros del equipo para tomar decisiones y actuar de manera proactiva, mejorando su compromiso
y productividad (Cetin et al., 2017). Finalmente, la generacién y manejo del conflicto explora como se
identifican, abordan y resuelven las tensiones internas, un proceso fundamental para mantener un
ambiente de trabajo saludable y minimizar interrupciones en la dindmica del equipo (Maynez et al.,
2021). Estas categorias permiten un analisis estructurado que contribuye a una gestion integral y eficaz
de los equipos, promoviendo el desempefio organizacional optimizado.

Resulta imperativo adquirir un entendimiento detallado acerca de las relaciones que fueron
responsables de establecer la conexién y la secuencia de los codigos en cuestion. Por consiguiente, en la
Tabla 3 se exhiben las relaciones, dispuestas en orden de importancia, que fueron discernidas a partir
del analisis llevado a cabo mediante el empleo del software Atlas.ti.

Tabla 3. Numero de relaciones y su importancia con relacion a sus codigos

Relaciones Cantidad Significancia

Habilidad gerencial 10 Esta relacion fue determinante para lograr la conversién de forma eficiente,
entre la actividad presencial para la virtual y atin esta vigente.

Objetivo empresarial 4 Factor que fue determinante para lograr la eficiencia, y mantener la dindmica
de la organizacién sin menoscabo de sus objetivos, y cumplimiento con sus
clientes internos y externos.
Habilidad técnica 4 En los casos de la dindmica administrativa y el trabajo de los equipos, estd
relacion es clave para una buena articulacién entre la reciprocidad de la organi-
zacion con sus empleados.

Eficiencia tecnologica 3 Mantener comunicado eficientemente a toda la organizacion es su responsabi-
lidad esencial, tanto internamente como externamente por lo que esta relacion
es clave al combinarla con las anteriores.

Interdependencia 3 Confianza y administracién, comunicacion y desempeiio del equipo, estructura
organizacional y remuneraci6n, son ejemplos de esta relacion.

Dependencia 3 De la misma forma, a esta relacién pertenecen, comunicacion y disefio y
estructura de una organizacion virtual, desempefio del equipo y administra-
cion de riesgos y toma de decisiones, confianza y empoderamiento

Conexidn continua 2 Comunicacién y empoderamiento, generacion y apoyo con y para los subordi-
nados con comunicacién también, ejemplifica esta relacion.
Referencial 2 En esta relacion se encuentra, Generacion de tolerancia al conflicto y estructu-

ra para el desempeno y confianza por medios virtuales.

Es parte de 1 Por tltimo, en esta relacion se encuadra, administrar y gestionar las diferencias
entre el equipo presencial y virtual con empoderar.

Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo.
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Se advierte que, al igual que en la tabla de cddigos, en el presente cuadro de relaciones, el méto-
do deductivo vuelve a ocupar la posicion primordial (Hernandez, 2014). Esta perspectiva deductiva se
identifica como una habilidad gerencial esencial, destacada por la mayoria de los investigadores, quienes
sefalan como un factor fundamental para los lideres y directivos en las organizaciones (Navia et al.,
2019). Asi, mediante la asociacion de estas relaciones con otras, se busca alcanzar un eficiente desem-
pefio organizacional (Martinez et al., 2019). Este rendimiento se traduce en diversos indicadores, como
la produccion de unidades, la entrega del producto final, la presentacién de informes y otros métricos
que las organizaciones emplean para evaluar su desempefio. Cabe destacar que esta aproximacion se
caracteriza por su naturaleza inductiva, conforme a la tipologia de investigacion correspondiente (Con-
treras et al., 2020).

En conclusiodn, a partir de los resultados derivados del analisis de las entrevistas bajo de la perspectiva
de la teoria fundamentada, se evidencia la importancia primordial central del componente conceptual.
Este ultimo no solo establece los cimientos para la operatividad de las organizaciones (Petronio y Child,
2020), también se destaca como un aspecto esencial, segtin la manifestacion de los entrevistados, quienes
sefialan la comunicacion como un factor fundamental, el entrevistado 1 indicd, “..en mi drea se promue-

<

ve la confianza a través de la comunicacion”. El entrevistado 4 nos menciono, “...ser claro y conciso en la
comunicacion, utilizando el video para que a través del lenguaje corporal exista una comunicacion mds
libre”. Confianza, comunicacion y estructura para el desempefio de los equipos, son conceptos cruciales
segin Hernandez (2020) y se consideran elementos relevantes dentro de la teoria de los sistemas comple-
jos adaptativos, encontrandose arraigados en el seno de las organizaciones, como un mecanismo interno
que facilita la colaboracién entre los miembros. La habilidad gerencial y objetivo empresarial también
juegan un papel significativo en este contexto.

Segun Navia et al. (2019), la habilidad gerencial es imperativa para que las organizaciones alcancen
sus metas. Ademas de acuerdo con Ayala (2021), el objetivo empresarial no se limita unicamente a los
aspectos econdmicos; también abarca dimensiones sociales y medioambientales. En este sentido Ayala
destaca la importancia de considerar no solo los objetivos econémicos, sino también las dimensiones
sociales y medioambientales de la empresa. Estos aspectos convergen para crear un entorno propicio
para el funcionamiento eficiente de los equipos dentro de las organizaciones, destacando la necesidad de
una gestion habil y una perspectiva empresarial integral que contemple diversos aspectos, mas alla de los
puramente econdmicos.

En relacion con lo expuesto, se observa de manera clara la formulacion de las bases conceptuales
que conducen al aspecto practico. Se destaca que el método deductivo se presenta como un enfoque
definido en las directrices de la investigacion cualitativa, empleando herramientas como entrevistas y
la teoria fundamentada, como lo sefiala Hernandez (2014). En este contexto, se infiere la significativa
relevancia que tiene el logro de objetivos para cualquier industria. En concordancia con lo mencionado,
se persigue alcanzar, al igual que estas metodologias, los objetivos finales que aspira la industria manu-
facturera en Ciudad Juarez. Cumplir con los métricos establecidos se erige como un factor primordial
para su supervivencia.
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5. Conclusiones

Tras confirmar la existencia de un impacto en el desempefo organizacional, como objetivo general, se
evidencia que las empresas se vieron obligadas a realizar cambios sustanciales en sus procesos laborales.
Estos cambios afectaron tanto la estructura interna de la organizacién como su dinamica externa, inclu-
yendo el entorno doméstico de los empleados. El impacto resultante se manifestd en areas clave como
la financiera, recursos humanos, materiales y tecnologicos. En consecuencia, se ratifica la incidencia del
liderazgo virtual en el desempefio organizacional en la mencionada industria. El presente estudio se en-
focd en investigar un cambio provocado por un schock exdgeno, el cual estuvo representado por la pan-
demia del Covid-19. La pregunta planteada fue. ; Cual es el impacto del liderazgo virtual en el desempefio
organizacional en la industria manufacturera de Ciudad Juarez en el sector electrénico?

Fueron diversos factores que han sido identificados como influyentes para lograr un impacto del lide-
razgo virtual en el desempefio organizacional. En primer lugar, se destaca la comunicacion, aspecto que
ha sido ampliamente reconocido por quienes han investigado esta modalidad como relevante para que el
lider y su equipo ejecuten un proceso eficiente y eficaz en este contexto. Todos los entrevistados también
coincidieron en que este aspecto fue el mas prioritario en su labor para alcanzar un buen desempeno.
De hecho, algunos manifestaron que tuvieron que enfocarse mas en la comunicacion que el equipo en si.

En segundo lugar, se identificé el disefio y definicidn de una estructura organizacional como un factor
relevante. Este hallazgo resalta el papel crucial que las organizaciones desempefan para alcanzar un buen
desempeno en todos sus procesos. La implementacion de una estructura eficiente es fundamental para
garantizar el flujo de las actividades laborales, lo cual guarda estrecha relacion con el primer factor abor-
dado anteriormente. Ahora bien, es importante resaltar el papel fundamental que desempefio la gestion
de suministros por parte de las organizaciones para proporcionar a los empleados el equipo necesario
para su instalacion en sus hogares. Se observé una considerable inversion econdmica y financiera en esta
area, aspecto mencionado por todos los entrevistados, lo cual contribuy6 al aumento de la motivacion
entre los empleados.

En tercer lugar, se destaca la importancia de la generacion de confianza, una habilidad virtual su-
brayada por diversos investigadores, incluyendo a Efimov et al. (2020). Esta habilidad es bidireccional,
requiriendo tanto del lider hacia su equipo como del equipo hacia su lider. La distancia fisica y la falta
de interaccién visual pueden generar barreras que conduzcan al aislamiento, lo cual, segiin indican los
expertos, puede provocar estrés, y en ocasiones, depresion laboral (Carretero y Pérez, 2005). En el ambi-
to practico, se debe llevar a cabo numerosas actividades para alcanzar los objetivos establecidos, siendo
responsabilidad del lider garantizar que dichas actividades se completen de manera oportuna y efectiva.
Este aspecto no representa un problema cuando se trabaja en la misma ubicacion o de manera presencial,
sin embargo, en el contexto virtual, la dindmica es diferente.

Por consiguiente, resulta fundamental que el lider se dedique a establecer altos niveles de confianza
tanto hacia su equipo como viceversa. Los mismos ejecutivos, en sus testimonios, han destacado las di-
ficultades que encontraron en este aspecto. Fueron necesarios altos niveles de paciencia y una inversion
considerable de tiempo con sus equipos para alcanzar el nivel de confianza adecuado que permitiera un
desemperio eficiente. Es evidente que el proceso cualitativo se fundamenta en la eficiencia, comenzando
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con la comunicacién como primer paso, lo cual se lleva a cabo a través de los dispositivos proporciona-
dos por las empresas en los domicilios de los empleados, lo que constituye la base para la construccion
de la confianza.

Para concluir, se confirma que el liderazgo virtual tuvo un impacto en el desempeno organizacional
de la industria manufacturera de Ciudad Juarez, cumpliendo asi con el objetivo general del estudio. Res-
pecto al primer objetivo especifico, que analiza la eficacia de las estrategias para desarrollar habilidades
virtuales en lideres y equipos, se verificé que la industria implement6 dichas estrategias y continta traba-
jando en su mejora. En cuanto al nivel de desempefio organizacional, los resultados reflejan un
impacto positivo en los procesos dentro de las maquiladoras, como se evidencia en la tabla 3. Durante
la pan-demia, la industria adopté una serie de procesos para garantizar la continuidad operativa,
destacando la implementacion de canales de comunicacion eficientes. Finalmente, la entre los lideres y
equipos demos-tré ser un factor determinante en el desempefio organizacional. Todos los
entrevistados coincidieron en que esta relacion experimentd un cambio significativo, reforzando la
importancia de la interaccion y la gestion del liderazgo en entornos virtuales.

Referencias

Alhebsi, R, Wadi, R., Al-Hajji, M., y Sakhrieh, A. (2021). Virtual Leadership as a New
Influential Concept. Indian Journal of Economics and Business, 20(2), 417-427. https://
www.ashwinanokha.com/resources/ijeb%20v20-2-28.%20ijeb.pdf.

Ardila, W, Bautista, D., y Martinez, F. (2019). La virtualidad como generadora de valor para las orga-
nizaciones. Ediciones Universidad Central, 1-20. https://www.ucentral.edu.co/sites/default/files/inline-
files/WPO1Virtualidad_zapata_Web.pdf.

Avolio, B.]., Kahai, S., y Dodge, G. E. (2000). E-leadership: Implications for theory, research, and
prac-tice. The leadership quarterly, 11(4), 615-668. https://doi.org/10.1016/5S1048-9843(00)00062-X.

Ayala, C. (2021). Responsabilidad Social Corporativa: Concepto, Ambito De Aplicacién, Grupos De
Interés y Objetivos. Anuario Juridico y Econémico Escurialense, 54, 173-198. https://doi.org/10.54571/
ajee.462

Bagga, S. K., Gera, S., y Haque, S. N. (2022). The mediating role of organizational culture : Transfor-
mational leadership and change management in virtual teams. Asia Pacific Management Review, 28(2),
120-131. https://doi.org/10.1016/j.apmrv.2022.07.003.

Barradas, M., Rodriguez, J., y Espinoza, L. (2021). Desempefio organizacional. Una revision tedrica de
sus dimensiones y forma de medicién. RECAI Revista de Estudios En Contaduria Administracion e Infor-
madtica, 10(28), 21-40. https://www.redalyc.org/journal/6379/637968301002/637968301002.pdf.

Bertolli, M. P, Roark, G. Y., Urrutia, S. B., y Chiodi, E J. (2017). Revision de modelos de madurez en la
medicién del desempeno. Inge Cuc, 13(1), 70-83. https://doi.org/10.17981/ingecuc.13.1.2017.07.

Braun, V,, y Clarke, V. (2021). To saturate or not to saturate? Questioning data saturation as a use-
ful concept for thematic analysis and sample-size rationales. Qualitative Research in Sport, Exercise and
Health, 13(2), 201-216. https://doi.org/10.1080/2159676X.2019.1704846.

Carretero, H., y Pérez, C. (2005). Normas para el desarrollo y revisiéon de estudios instrumenta-
les. International Journal of Clinical and Health Psychology, 5(3), 521-551. https://www.redalyc.org/
pdf/337/33705307.pdf.

(D Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera y Ulises Mendoza Arvizo


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

Rud

Elimpacto del liderazgo virtual en el desempefio organizacional de la industria manufacturera de Ciudad Judrez post Covid | 60

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

Castro, M. (2021). Liderazgo, comunicacion organizacional y motivacion de los trabajadores en la in-
dustria maquiladora de Nogales, Sonora. Sintaxis, 1(6), 210-222. https://doi.org/10.36105/stx.2021n6.09.

Cetin, O., Sossa, R., y Pinto, A. (2017). Tendiencias Administrativas: El empoderamiento en las em-
presas. Econografos, 17, 1-20. http://www.fce.unal.edu.co/centro-editorial/documentos/econografos-
eacp/1644-17-tendencias-administrativas-el-empoderamiento-en-las-empresas.html.

Contreras, M., Paramo, D., y Rojano, Y. (2020). The grounded theory as a theoretical co nstruc-
tion methodology. Revista Cientifica Pe nsamiento y G estién, 47, 28 3-306. h t tps://doi.org/10.14482/
pege.47.9147.

Contreras, O. E, y Munguia, L. F. (2016). Evolucién de las maquiladoras en México: Politica industrial
y aprendizaje tecnoldgico. Region y Sociedad, 19, 71-87. https://doi.org/10.22198/rys.2007.0.a566.

Cordova, E, Aguirre, P, Garcia, M. G., y Martinez, D. C. (2022). Virtual leadership as a develop-
ment opportunity in business context. Problems and Perspectives in Management, 20(2). https://doi.
org/10.21511/ppm.20(2).2022.20.

Cravino, L. M. (2015). Evolucion histdrica del concepto de Gestion del Desempeiio. Revista de Cien-
cias Empresariales, 16(1), 5-14. https://doi.org/10.37767/2468-9785(2015)001.

Creswell, J. (2014). Research design Auglitative, Quantitative, and Mixed Methods Approaches (4th ed.).
SAGE Publications.

Daft, R (2011). Teoria y disefio organizacional. CENAGE Learning. https://cucjonline.com/biblioteca/
files/original/a470398d881ef04626b994461£c4879b.pdf.

Delgado, M., y Di Antonio, A. (2010). La motivacion laboral y su incidencia en el desemperio organiza-
cional: un estudio de caso. Universidad Central de Venezuela. http://hdl.handle.net/10872/3527.

DeSanctis, G., y Poole, M. S. (1994). Capturing the complexity in advanced technology use: Adaptive
structuration theory. Organization science, 5(2), 121-147. https://doi.org/10.1287/orsc.5.2.121.

Dulebohn, J. H., y Hoch, J. E. (2017). Virtual teams in organizations. Human Resource Management
Review, 27(4), 569-574. https://doi.org/10.1016/j.hrmr.2016.12.004.

Efimov, I, Harth, V., y Mache, S. (2020). Health oriented self and employee leadership in virtual
teams: A qualitative study with virtual leaders. International Journal of Environmental Research and
Public Health, 17(18), 1-19. https://doi.org/10.3390/ijerph17186519.

Flavian, C., Guinaliu, M., y Jordan, P. (2022). Virtual teams are here to stay: How personality traits,
virtuality and leader gender impact trust in the leader and team commitment. European Research on
Management and Business Economics, 28(2). https://doi.org/10.1016/j.iedeen.2021.100193.

Ford, R. C., Piccolo, R. E, y Ford, L. R. (2017). Strategies for building effective virtual teams: Trust is
key. Business Horizons, 60(1), 25-34. https://doi.org/10.1016/j.bushor.2016.08.009.

Galvan, O., y Garcia, J. (2018). Analisis del desarrollo histérico de la industria maquiladora de expor-
tacion en México: caso de Ciudad Juarez, Chihuahua. Revista Doxa Digital, 8(15), 135-152. https://doi.
org/10.52191/rdojs.2018.74.

Gazor, H. (2012). A Literature Review on Challenges of Virtual Team’s Leadership. Journal of Sociolo-
gical Research, 3(2), 134-145. https://doi.org/10.5296/jsr.v3i2.2247.

Gentilin, M., y Garcia, M. (2022). Virtual Leadership : Key Factors for Its Analysis and. Management
Revue, 32(4), 343-365. https://doi.org/10.5771/0935-9915-2021-4-343.

Guest, G., Bunce, A., y Johnson, L. (2006). How Many Interviews Are Enough?: An Experiment with

(D Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera y Ulises Mendoza Arvizo


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

Rud

Elimpacto del liderazgo virtual en el desempefio organizacional de la industria manufacturera de Ciudad Judrez post Covid

|61

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

Data Saturation and Variability. Field Methods, 18(1), 59-82. https://doi.org/10.1177/1525822X05279903.

Hebert, D. M., y Lovett, M. (2021). Elements for Academic Leadership in a Virtual Space. Journal
of Higher Education Policy And Leadership Studies, 2, 180-187. https://doi.org/10.52547/johepal.2.3.180.

Hernandez, C. (2020). La confianza arg anizacional vis ta des de h per spectiva & bs sstemas
plejos adaptativos. Administracién y Organizaciones, 23(44), 55-72. https://doi.org/10.24275//uam/xoc/
dcsh/rayo/2020v23n44/Hernandez.

Hernandez, R. (2014). La Investigacion Cualitativa a Través De Entrevistas: Su Analisis Mediante La
Teoria Fundamentada. Cuestiones Pedagdgicas, 23, 187-210. https://revistascientificas.us.es/index.php/
Cuestiones-Pedagogicas/article/view/9815.

Hernandez, R., y Mendoza, C. (2018). Las rutas Cuantitativa Cualitativa y Mixta. McGraw Hill
Education.

Ineza, L., Bechtold, K., Mwisongo, A., Kwedi Nolna, S., y Linnander, E. L. (2022). Building leadership
and management competencies of national immunization teams in 16 Gavi-eligible countries through
the EPI leadership and management programme. Vaccine, 40(26), 3581-3587. https://doi.org/10.1016/].
vaccine.2022.04.070.

Johnson, K. (2008). Virtual Leadership: Required Competencies for Effective Leaders. Communica-
tion, 39-52. http://www.ilr.cornell.edu/cahrs/research/whitepapers/upload/Springl10Mtng_VirtualLea-
dership.pdf.

Katz,R.L.(1974). Habilidades de un administrador eficaz. Hlarvard Business Review. http://
search.ebscohost.com/login.aspx?direct=true&db=bth&AN=6774557&site=ehost-live%5Cnhttp://web.
ebscohost.com/ehost/pdf?vid=2&hid=3&sid=a6b4b872-3td8-402f-af88-49b239266bfb@sessionmgr12.

Kilian, D. A. (2016). Identifying Intercultural, Language and Technical Competences Necessary
for Effective Communication in Global Virtual Teams. University of Leicester. https://dlwqtxtslx
zle7.cloudfront.net/53731177/Effective_Communication_in_Global_Virtual Teams_2016-libre.pdf?
1498996704=&response-content-disposition=inline%3B-+filename%3DMA_Applied_Linguistics_
and_TESOL_Dissert.pdf&Expires=1748929110&Signature=MtpEZaLK~cHI4S9kjlwXhVaiw
q~ulU7aJugayp]I2mwCmx~L4II1I9TBPV8dcHgGxQD-1GEt29YsBKq9FWIbnc TLqmN{7zg6kXs-
J5Twk6Tn1QS0Q1LRiusaeymzPCIWbojgt81 URINZeFiCVXxHdbKv5La2Q8X4xnUJ9s0ktBotkl
dFhfFtvh T~0oLv2x2Fxf8IkXEHrJx2WWxUc59Lcf-i~bWaCyx61tHMr8~LJDWMQeTTHiBH3RY
k2 AKHxwzzi8SP70wF5QbsCsrfi8E5dB2pTU3stHoFxzCAKefJ]W4W C4dpgQaaQBgaJUyNKEOePEAD
DaiFWI]j8MA80OvZQPaSj~w__&Key-Pair-Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA.

am -

Kozlowski, S. W. J. (2018). Enhancing the Effectiveness of W ork Groups and Teams: A Reflection.

Perspectives on Psychological Science, 13(2), 205-212. https://doi.org/10.177/1745691617697078.

Larrosa, J., Cruz, G., y Savay, S. (2020). Las tendencias de la organizacion empresarial. Revista de
Investigacion Formativa: Innovacion y Aplicaciones Técnico-Tecnoldgicas, 2(1), 56-63.
http://ojs.formacion.edu. ec/index.php/rei/article/view/v2.nl.a7.

Lederman, D. (2007). Natural resources: neither curse nor destiny. Choice Reviews Online, 44(09).
https://doi.org/10.5860/choice.44-5161.

Lopez, M., Arias, L., y Rave, S. (2006). Las Organizaciones y La Evolucion Administrativa. Scientia Et
Technica, 2(31), 147-151. https://revistas.utp.edu.co/index.php/revistaciencia/article/view/6409.

Maduka, N. S., Edwards, H., Greenwood, D., Osborne, A., y Babatunde, S. O. (2018). Analysis of

(D Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera y Ulises Mendoza Arvizo


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

Rud

Elimpacto del liderazgo virtual en el desempefio organizacional de la industria manufacturera de Ciudad Judrez post Covid

|62

DOQI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

competencies for effective virtual team leadership in building successful organisations. University
Library, 25(2), 696-712. https://doi.org/10.1108/BIJ-08-2016-0124.

Martinez, R., Vera, M., y Vera, J. (2019). Innovacién y desempefio organizacional en la industria auto-
motriz de Puebla, México. Revista Internacional Administracion y finanzas, 12(2).

Maynez, A., Vargas, M., Gomez, K., Martinez, E., y Hernandez, J. (2021). El impacto del liderazgo ético
en los conflictos laborales dentro de la Industria Manufacturera de Exportacion. Reporte técnico. http://
cathi.uacj.mx/20.500.11961/22017.

Murphy, K., Cleveland, J., y Hanscom, M. (2019). Performance Appraisal and Management. SAGE
Publications Inc. https://doi.org/org/10.4135/9781506352886.

Muszynska, K. (2021). A bibliometric review of research on communication in virtual project teams.
Procedia Computer Science, 192, 4770-4779. https://doi.org/10.1016/j.procs.2021.09.255.

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E., y Villagémez, A. (2014). Metodologia de la investigacion: Cuantitativa
- Cualitativa y Redaccion de la Tesis (14th ed.). McGraw Hill.

Navia, E, Mayorga, D., Campi, I., y De Lucas, L. (2019). Liderazgo: una habilidad gerencial funda-
mental en el éxito de una empresa en el siglo XXI. Recimundo, 3(3), 1061-1084. https://doi.org/10.26820/
recimundo/3.(3).septiembre.2019.1061-1084.

Oliveira, A., y Guerra, R. (2008). Investigacao sobre medicdo de desempenho empresarial nas empre-
sas produtoras de melao do polo fruticola Mossord / Baratina . Costos e agronegocio, 4(2), 117-137.

Omar, J. (2007). Teoria De La Administraciéon: Un Campo Fragmentado Y Multifacético. Revista
Cientifica “Vision de Futuro,” 7(1). https://hdl.handle.net/20.500.12219/4897.

Omondi, C. (2015). Measuring Organization Performance From Balanced Scorecard to Balanced ESG
Framework. International Journal of Economics, Commerce and Management United Kingdom, I1I(11),
715-725.  https://d1wqtxts1xzle7.cloudfront.net/93101596/31148-libre.pdf?1666808531=&response-
content-disposition=inline%3B+filename%3DMeasuring_Organization_Performance_from.pdf&Ex
pires=1748929621&Signature=ewoNkFS6QkLAOEfLcGfiNG8UK-hJY5hlI~0J4h-Lx7h6ke4A Akx1o
RPjin0jmOJ8QPxGV7l~QmjnN-zTPgkvUFurEZFjGxkdvYdtlrguqgLoBisNr000yQapyejekgZMYFd-
e40~KIFw]GqYroFSRQ4ZRvoTA6P6Yqzp83m47DvdG3fuTKSDOPAIrpgiCpXSQgVzZpHh50SdnO
Zc4r11K-s1yz8hyhuPtwIOLWgW JwrtEFUmmfbc1RGqg29XFak5WvGCV6NryCuJ ~ZzxNohZpnSYSR
Y5ysAC7eswMDGXDGABrM4ql-aq5-2vuwebY WehQCdc6fGepgSyHmaTPA8N-z6Q__ &Key-Pair-
Id=APKAJLOHF5GGSLRBV4ZA.

Petronio, S., y Child, J. (2020). Conceptualizacion and Operationalization: Utility od Communication
Privacy Managemeny Theory. Current Opinion in Psychology, 31, 76-82. https://doi.org/10.1016/j.cop-
syc.2019.08.009.

Purvanova, R. K., y Bono, J. E. (2009). Transformational leadership in context: Face-to-face and virtual
teams. Leadership Quarterly, 20(3), 343-357. https://doi.org/10.1016/j.leaqua.2009.03.004.

Roman, A., Van Wart, M., Wang, X. H,, Liu, C., Kim, S., y McCarthy, A. (2019). Defining E-leadership
as Competence in ICT-Mediated Communications: An Exploratory Assessment. Public Administration
Review, 79(6), 853-866. https://doi.org/10.1111/puar.12980.

Ruben, B. D,, y Gigliotti, R. A. (2017). Communication: Sine Qua Non of Organizational Leader-
ship Theory and Practice. International Journal of Business Communication, 54(1), 12-30. https://doi.
org/10.1177/2329488416675447.

(D Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera y Ulises Mendoza Arvizo


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

Rud

Elimpacto del liderazgo virtual en el desempefio organizacional de la industria manufacturera de Ciudad Judrez post Covid

163

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

Samartinho, J., Faria, J., y Silva, P. R. (2015). Model for the perception of the specific eLeadership skills
and features in learning managment systems environments. Revista Da UIIPS, 3(1), 105-133. https://doi.
org/10.25746/ruiips.v3.i1.14345.

Sanchez, M. (2018). Origen y evolucion de internet y su desarrollo como entorno de interaccion social
a través de los medios sociales digitales. Revista Contribuciones a Las Ciencias Sociales, March. https://
www.eumed.net/rev/cccss/2018/03/medios-sociales-digitales.html

Schildkamp, K. (2019). Data-based decision-making for school improvement: Research insights and
gaps. Educational Research, 61(3), 257-273. https://doi.org/10.1080/00131881.2019.1625716.

Schilling, E. (2011). Gestién tecnoldgica en la empresa: definicién de sus objetivos fundamentales.
Revista de Ciencias Sociales, XVII, 156-166. https://www.redalyc.org/pdf/280/28022755013.pdf.

Singh, S., y Gupta, V. (2019). Organizational Performance Research in India A review and future
research agenda. En Misra, G., The Sixth Indian Council for Social Science Research (ICSSR) Survey of
Psychology in India. https://doi.org/10.1093/050/9780199498864.003.0001.

Solis, E, y Mendoza, U. (2022). Experiencias del trabajo industrial en la modalidad home office en
Ciudad Juarez, México. FACE Facultad de Ciencias Economicas y Empresariales, 22(3), 172-183. https://
cathi.uacj.mx/bitstream/handle/20.500.11961/22446/Experiencias%20del %20trabajo%20industrial %20
en%20home%20oftice.pdf?sequence=1&isAllowed=y.

Valles, M. S. (2002). Cuadernos Metodolégicos-Entrevistas Cualitativas (Vol. 32). Centro de investiga-
ciones Sociologicas.

Van Mart, M. (2015). Dynamics of Leadership in Public Service Theory and Practice Routledge. https://
doi.org/10.7560/709836-021.

Van Wart, M., Roman, A., Wang, X., y Liu, C. (2019). Operationalizing the definition of e-leadership:
identifying the elements of e-leadership. International Review of Administrative Sciences, 85(1), 80-97.
https://doi.org/10.1177/0020852316681446.

Vives, T., y Hamui, L. (2021). La codificacion y categorizacion en la teoria fundamentada , un método
para el analisis de los datos cualitativos. Investigacion en educacion médica, 10(40), 97-104. https://www.
medigraphic.com/cgi-bin/new/resumen.cgi?{IDARTICULO=102345.

Witzel, A. (2000). The Problem-Centered Interview 2 . The Basic Ideas of Problem-Centered Inter-
views. Forum Qualitive Social Research, 1(1), 1-9.

Zeuge, A., Weigel, A., Bjorn, N., Frederike, O., & Michael, S. (2020). Leading Virtual Teams-A Lite-
rature Review. https://www.researchgate.net/profile/ Andreas-Weigel/publication/343473371_Leading
Virtual Teams_-A_Literature_Review/links/5f2bcb6392851cd302dfc180/Leading-Virtual-Teams-A-
Literature-Review.pdf.

Zuzama, J. (2016). Liderazgo: estilos de liderazgo segtin Kurt Lewin y analisis de un caso real. Uiversi-
tat de Les Illes Balears, 15, 35. http://dspace.uib.es/xmlui/handle/11201/3638.

(D Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera y Ulises Mendoza Arvizo


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

Rua

Estudio de validez de contenido mediante jueces expertos de un instrumento para evaluar el perfil de conductores quinta rueda | 64

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.3

ESTUDIO DE VALIDEZ DE
CONTENIDO MEDIANTE JUECES
EXPERTOS DE UN INSTRUMEN-
TO PARA EVALUAR EL PERFIL DE
CONDUCTORES QUINTA RUEDA

Content validity study using exgert judges of an
instrument to assess the profile of fifth-wheel drivers

Recibido: 10 de diciembre de 2024
Aceptado: 29 de mayo de 2025

Reyna Seleny Rivera Baca. Licenciada en Administracion. Tecnoldgico Nacional de México, Campus Chihuahua
m22061163@chihuahua.tecnm.mx.  ORCID: https://orcid.org/0009-0004-4097-1087.

Alberto Escobedo Portillo. Doctor en Administracion. Nacional de México, Campus Chihuahua.
alberto.ep@chihuahua.tecnm.mx. ~ ORCID: https://orcid.org/0000-0003-3309-4720. Autor de correspondencia.

Julio César Villagran Ruiz. Doctor en Educacion. Tecnoldgico Nacional de México, Campus Chihuahua.
julio.vr@chihuahua.tecnm.mx.  ORCID: https://orcid.org/0000-0002-5021-5646.

Esta obra esta bajo una licencia de Creative Commons
Reconocimiento-NoComercial 4.0 Internacional.
https://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.3
https://orcid.org/0009-0004-4097-1087
https://orcid.org/0000-0003-3309-4720
https://orcid.org/0000-0002-5021-5646

Rud

Estudio de validez de contenido mediante jueces expertos de un instrumento para evaluar el perfil de conductores quinta rueda

|65

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.3

RESUMEN

Este estudio tuvo como propésito desarrollar y obtener evidencia inicial de validez
de contenido y consistencia interna de un instrumento disefiado para evaluar el
perfil de conductores de tractocamiones quinta rueda en México. La investigacion
es instrumental con enfoque cuantitativo, aplicada, descriptiva y de campo, funda-
mentada en el método analitico-sintético. El instrumento fue evaluado por cinco
jueces expertos bajo el método de V de Aiken, y se aplicé a una muestra de 190 ope-
radores para obtener la confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach. Los
resultados sugieren una adecuada validez de contenido y una consistencia interna
aceptable. Se identificaron dimensiones criticas del perfil del conductor asociadas
con comportamientos de riesgo que pueden atenderse mediante procesos de capaci-
tacion especificos. Se recomienda continuar con estudios que fortalezcan la validez
de constructo y la confiabilidad estructural del instrumento.

Palabras clave: Conductores quinta rueda; Capacitacion; Accidentes viales;
Seguridad vial; Instrumento de medicion.

ABSTRACT

The purpose of this study was to develop and obtain initial evidence of content
validity and internal consistency for an instrument designed to assess the profile
of fifth-wheel tractor-trailer drivers in Mexico. This is an instrumental, applied,
descriptive, and field-based study based on the analytical-synthetic method. The
instrument was evaluated by five expert judges using the Aiken V method and
administered to a sample of 190 drivers to determine reliability using Cronbach’s
alpha coefficient. The results suggest adequate content validity and acceptable in-
ternal consistency. Critical dimensions of the driver profile associated with risky be-
haviors were identified, which can be addressed through specific training processes.
Further studies are recommended to strengthen the instrument’s construct validity
and structural reliability.

Key words: Fifth-wheel drivers; Training; Road accidents; Road safety; Measuring
instruments.

Cédigo JEL: B23, C01, L9I
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1. Introduccién

n el dambito de transporte de mercancia, los accidentes viales son un tema que se discute con

frecuencia, en busca de causales y formas de reducirlos, dado que los accidentes viales son

uno de los principales contribuyentes de muertes en México. Segin Zuiliga (2022), durante
2021 se registraron 15,020 accidentes en carreteras federales, la cifra mas alta desde 2015 cuando se
contabilizaron 17,241. Es de mencionar que, a cada cinco horas de conduccidn, se deben descansar
30 minutos y por cada dia de trabajo, se tienen que dormir ocho horas de noche. A nivel nacional,
la actividad de operador quinta rueda se considera de bajo valor y, por lo tanto, es administrada
como un oficio de orden comun.

Un tema controversial entre las empresas transportistas es el déficit que existe a nivel mundial de
operadores quinta rueda, ya que cada vez hay menos personas que se dediquen a esta profesion. La In-
ternational Road Transport Union (IRU) dio a conocer que la necesidad a nivel mundial aumenté 30%,
de los cuales la Camara Nacional del Autotransporte de Carga (Canacar) estim6 que al finalizar el 2022,
la cifra del déficit de operadores en México rebasaria los 54,000 operadores (Camara Nacional de Auto-
transporte de Carga, 2021).

En México, se estima que un operador de tractocamion quinta rueda puede percibir ingresos mensua-
les de hasta 50 mil pesos. A pesar de ser una ocupacion relativamente bien remunerada, existe una baja
disposicion entre la poblacion para desempenarla, debido a las condiciones laborales que implica. Este
tipo de trabajo exige ausencias prolongadas del hogar, lo cual representa una afectacion significativa en
la vida familiar y social del operador. Ademas, los costos asociados a la operacion diaria son elevados,
ya que los conductores deben cubrir gastos como el uso de regaderas publicas, consumo de alimentos
en restaurantes, pago de espacios seguros para el descanso y, en algunos casos, erogaciones informales
como sobornos para agilizar procesos de carga y descarga. Estas condiciones contribuyen a una per-
cepcion social desvalorizada del rol del operador quinta rueda, lo que a su vez se refleja en esquemas de
contratacion precarios. Un nimero considerable de operadores labora en contextos de informalidad,
bajo esquemas de pago por destajo, sin acceso a prestaciones laborales, seguridad social o condiciones
minimas de proteccion. Esta situacién plantea retos importantes en términos de regulacion, bienestar
laboral y profesionalizacion del sector (Berrones, 2017).

En el aflo 2020, México registré uno de los niveles mas altos de mortalidad por accidentes viales. De
acuerdo con datos oficiales, las tasas de fallecimientos por cada 100,000 habitantes fueron especialmente
elevadas en varias entidades federativas: Sinaloa (8.8), Chihuahua (7.7), Querétaro (7.0), Sonora (6.5) y
Zacatecas (5.9). Particularmente, destaca el caso de Chihuahua, entidad donde se localiza la sede princi-
pal de la empresa objeto de estudio, y que ocup6 el segundo lugar a nivel nacional en cuanto a letalidad
por siniestros viales (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, 2021). La problematica se intensifica
cuando los operadores muestran resistencia a participar en los cursos obligatorios establecidos por la
Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) como requisito para la obtencion de la licencia co-
rrespondiente. Esta situacion ha propiciado practicas irregulares, como el ofrecimiento de sobornos a
funcionarios publicos, lo cual permite que operadores carentes de capacitacién adecuada accedan a la
actividad profesional, incrementando el riesgo en carretera. Este fendmeno contraviene lo estipulado en
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el articulo 153-D de la Ley Federal del Trabajo, que establece la obligacién de los empleadores de pro-
porcionar capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores, asi como la de los empleados de recibirla. El
objetivo es mejorar la productividad, elevar el nivel de vida del trabajador y fortalecer su competencia
laboral, en concordancia con los programas institucionales de desarrollo de capacidades. El desafio con-
siste en garantizar el cumplimiento efectivo de dicho marco normativo y en disefiar mecanismos regula-
torios y motivacionales que aseguren el interés, la participacion y la acreditacion formal de los cursos por
parte de los operadores del transporte de carga (Gobierno de México, 2022).

En 2015, México registré un total de 318,044 personas empleadas en el sector del autotransporte de
carga. Sin embargo, entre 2013 y 2020, esta cifra experimentd una disminucion significativa del 34.8 %,
segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI). Esta tendencia descendente ha
contribuido al déficit estructural de operadores que actualmente enfrenta el pais. La Cdmara Nacional
del Autotransporte de Carga (CANACAR) estima que existen aproximadamente 50,000 vacantes sin cu-
brir en este sector. Entre las causas identificadas por dicho organismo se encuentran los altos niveles de
inseguridad en diversas regiones del pais, la percepcion de insuficiencia salarial y, de manera destacada,
la falta de programas de formacion y capacitacion adecuados. Esta tltima constituye un obstaculo clave
en la incorporacion de nuevos operadores y en la profesionalizacion de quienes ya se encuentran en ac-
tividad (Instituto Tecnologico de Puebla, 2022).

La capacitacion en recursos humanos

La capacitacion se refiere al conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que el trabajador nece-
sita adquirir o reforzar para desempefiar de manera eficiente su puesto actual. Por su parte, el desarrollo
profesional persigue un proposito similar, aunque con una orientacion proyectiva, ya que esta enfocado
en preparar al colaborador para asumir futuras responsabilidades dentro de la organizacion (Herrera et
al., 2022). Obando (2020) expresa que la capacitacion es desarrollo, dominio y preparacion de la persona
que desempena un puesto de trabajo.

Una herramienta fundamental para el disefio e implementacion de programas formativos en las orga-
nizaciones es el diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC). Este proceso permite identificar de
manera sistematica las brechas entre las competencias actuales de los trabajadores y las requeridas por
sus funciones, lo que facilita la planeacion de acciones formativas pertinentes (Ramirez, 2021). Cuando
el DNC se aplica adecuadamente y los programas resultantes se orientan a disminuir deficiencias especi-
ficas, es posible incidir en la reduccién de errores operativos y en la mejora del desempeiio organizacio-
nal (Francia, 2017). Una estrategia ttil para priorizar la asignacion de recursos formativos dentro de las
organizaciones consiste en identificar a aquellos trabajadores que presentan necesidades especificas de
capacitacion. De acuerdo con Ramirez (2021), existen ciertos perfiles laborales que requieren atencion
prioritaria, entre los que se incluyen: personal de nuevo ingreso, empleados asignados a nuevos puestos,
trabajadores que enfrentan cambios en los métodos de trabajo o incorporacién de nuevas tecnologias,
personas promovidas a cargos con mayores responsabilidades, colaboradores involucrados en procesos
criticos, y aquellos expuestos a mayores niveles de riesgo o peligrosidad en el desempefio de sus funcio-
nes. Por su parte, Godin (2017) menciona que la formacion trasciende la simple asistencia a cursos o el
acceso a informacion tedrica. Para que los procesos de capacitacion generen resultados sostenibles, es
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indispensable que el individuo desarrolle la capacidad de salir de su zona de confort y se aproxime pro-
gresivamente a lo que se conoce como zona de seguridad. Esta ultima representa un espacio psicologico
y conductual en el que la persona, al sentirse segura de sus nuevas habilidades, es capaz de aplicar lo
aprendido, asumir desafios y participar activamente en procesos de mejora e innovacion. En el contexto
normativo mexicano, toda empresa que cuente con mas de 50 trabajadores estd obligada a conformar
una comisiéon mixta de capacitacién y adiestramiento, como parte de su programa institucional de for-
macion. Esta comision debe integrarse de manera paritaria, con un nimero igual de representantes del
empleador y de los trabajadores. Su funcién principal es proponer los cursos de capacitacion pertinentes
para el personal, asi como supervisar la adecuada implementacién y cumplimiento del programa de
capacitacion dentro de la organizacion, en concordancia con la legislacion laboral vigente (Gobierno de
México, 2022). Aunque México no registrd acciones destacadas en el marco del Decenio de Accién para
la Seguridad Vial 2011-2020, fue durante el periodo 2021-2023 cuando el pais comenzé a desarrollar
iniciativas alineadas con los objetivos de dicha estrategia internacional. En 2022 se lanzé la campaia na-
cional “Carreteras Seguras’, cuyo proposito principal fue promover la cultura de la seguridad vial a través
de la difusion de datos oficiales y mensajes de concientizacion. Entre los argumentos difundidos en esta
campana se incluyeron cifras de la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS), las cuales advierten que, de
no tomarse medidas concretas y sostenidas, se proyecta que para el aflo 2030 podrian registrarse hasta
2.4 millones de muertes anuales en el mundo a causa de accidentes viales (Gobierno de México, 2022).

En México, el 71% de los accidentes viales se atribuyen a errores del conductor (INEGI, 2021). Entre
los factores de riesgo mas frecuentes destacan: (1) distracciones por uso de dispositivos méviles o con-
versaciones, (2) exceso de velocidad, (3) invasion de carril contrario, y (4) incumplimiento de normas
de transito (Organizacion Mundial de la Salud, 2021). Sin embargo, las cifras mostradas en el decenio
actual muestran que los accidentes de transito van en aumento, especialmente en los paises de medianos
y bajos ingresos.

Para abordar este problema de salud publica se requiere involucrar no solo a gobiernos y organiza-
ciones, sino también a los usuarios de la via, quienes deben comprometerse con la conduccién segura.
Como senalan Castro y Ruiz (2017), las actitudes protectoras de los conductores estan directamente
asociadas con sus procesos cognitivos (pensamientos), estados afectivos (emociones) y conductas obser-
vables, los cuales determinan su desempefio en la movilidad vial.

A pesar de que la organizacion en donde se lleva a cabo el estudio cuenta con programas de capacita-
cion, se percibe que no es atractivo para los empleados y, por tanto, no se cumple. La empresa se enfrenta
a varias problematicas como robo de carga, siniestros en carreteras, personal con adicciones, falta de
cumplimiento en procesos, escases de operadores y retencion de personal. Los resultados de esta inves-
tigacion pudieran evidenciar el impacto que tiene la falta de capacitacion que se ofrece a los operadores
quinta rueda, al ser este oficio una de las fuentes de empleo con mas demanda e importancia para el
abastecimiento de productos a nivel nacional.

2. Metodologia

Con base en un disefio cuantitativo e instrumental, este estudio tuvo como objetivos el disefio de un
instrumento para determinar el perfil de conductores quinta rueda, y la aplicacion del cuestionario a 190
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operadores, con el proposito de detectar rasgos sensibles de ser atendidos por medio de capacitacion.
La investigacion es aplicada, descriptiva y de campo, fundamentada en el método analitico-sintético,
dado que se establecieron dimensiones de andlisis relacionadas con el fenomeno de los accidentes
viales y el perfil de los conductores quinta rueda. La técnica empleada fue la encuesta, a partir del
instrumento disefiado, que constd de 30 aseveraciones.

El propésito principal del estudio fue el desarrollo inicial y la validacién de contenido del instrumento
y por tanto, se basé en los siguientes elementos.

2.1 Participantes

Se contd con la participacion de dos grupos:

« Grupo 1, jueces expertos. Cinco supervisores de flotilla con experiencia en evalua-
cién de desempefio de operadores participaron como jueces para la validacion de
contenido. Todos ellos contaban con mas de 10 aos de experiencia en el sector del
transporte de carga y formacion técnica en logistica o recursos humanos.

+ Grupo 2, conductores. Se aplico el instrumento a una muestra de 190 operadores de
tractocamiones quinta rueda pertenecientes a una empresa de transporte del norte
de México. Los participantes fueron seleccionados por conveniencia.

2.2 Instrumento

El cuestionario consta de 30 items, agrupados en cinco dimensiones, identificadas en la literatura es-
pecializada y ajustadas al contexto del transporte de carga en México:

Estado fisico y mental
Fatiga y descanso
Capacitacion recibida
Cultura de seguridad vial

M AN

Conductas autorreportadas en la operacion

Los items se presentaron en una escala tipo Likert de 5 puntos (1 = Totalmente en desacuerdo, 5 =
Totalmente de acuerdo), con el fin de valorar las actitudes, practicas y percepciones del operador.

2.3 Validacion de contenido

Se empleo el indice V de Aiken para determinar la validez de contenido. Los jueces evaluaron cada
item en los criterios de claridad, pertinencia, coherencia y suficiencia. Para cada item, se calcul6 el valor
V de Aiken, estableciendo como punto de corte minimo aceptable V > 0.70, segun lo recomendado por
Merino y Livia (2009). Los resultados de esta validacién permitieron eliminar o reformular items que no
alcanzaron el valor esperado.
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2.4 Confiabilidad

Para evaluar la consistencia interna del instrumento se aplicé el coeficiente Alfa de Cronbach a los
datos obtenidos de la muestra de 190 operadores. El valor resultante fue interpretado con base en los
criterios propuestos por George y Mallery (2003), donde valores mayores a 0.70 son considerados acep-
tables en fases exploratorias.

2.5 Procedimiento

El proceso se llevé a cabo en tres etapas:

1. Disefo preliminar del instrumento con base en el marco teérico y revision docu-
mental.

2. Validacién de contenido mediante jueces expertos.

3. Aplicacién piloto del instrumento a la muestra de operadores, seguida del analisis de
confiabilidad.

2.6 Analisis de datos

Los datos obtenidos fueron procesados con el software IBM SPSS Statistics version 28. Se realiza-
ron analisis descriptivos, calculo de V de Aiken para cada item y del Alfa de Cronbach para evaluar la
confiabilidad global del instrumento. El instrumento fue validado a través del contenido localizado en
publicaciones cientificas (validez de contenido), con cinco dimensiones: Estado fisico y mental; fatiga;
capacitacion; cultura de seguridad y conducta. Asimismo, se evalu6 la V de Aiken para determinar la
validez por criterios de expertos, y el Alfa de Cronbach, para la consistencia interna entre las aseveracio-
nes. En los ultimos dos casos, el coeficiente obtenido fue mayor a 0.70. Por otro lado, con apoyo de un
breve entrenamiento en el uso de la escala de medicion de tipo Likert, se aplico el cuestionario a grupos
de conductores hasta completar la flotilla total de choferes accesible en el turno de matutino.

3. Resultados y discusion

3.1. Diseno de instrumento de medicion

Con el propésito de determinar el perfil de los conductores quinta rueda que integran la plantilla de la
empresa, se busco en la literatura cientifica instrumentos de medicion que permitieran realizar el estudio.
Sin embargo, no se encontraron cuestionarios que se adaptaran a las necesidades de esta investigacion.
Por tal motivo, se comenzo con el disefio de un cuestionario, por medio de la identificacion de aquellas
dimensiones intervinientes en la configuracion del perfil de cada conductor, llevando a cabo asi, la vali-
dez de contenido, que consiste en: “El dominio de contenido de una variable normalmente esta definido
o establecido por la literatura (teoria y trabajos antecedentes)” (Hernandez, 2014, pag. 201). Las dimen-
siones detectadas en la literatura cientifica se enumeran a continuacion:

N Reyna Seleny Rivera Baca, Alberto Escobedo Portillo y Julio César Villagran Ruiz


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.3

Rud

Estudio de validez de contenido mediante jueces expertos de un instrumento para evaluar el perfil de conductores quinta rueda

|71

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.3

Estado fisico y mental

Esta dimension abarca las condiciones fisicas y mentales del conductor que afectan su capacidad de
manejar de forma segura. Problemas de salud como la ceguera, daltonismo, sordera, y el uso de alcohol,
drogas o medicamentos alteran la percepcion y el tiempo de reaccion del conductor. Conducir bajo estas
condiciones puede llevar a una mayor probabilidad de accidentes debido a maniobras erraticas, incapa-
cidad para seguir las sefiales de transito y decisiones impulsivas (Flores-Monroy et al., 2023; Comisién
Nacional de Seguridad, 2015).

Fatiga

La fatiga se refiere al estado de cansancio fisico y mental que afecta negativamente la atencién y capaci-
dad de respuesta del conductor. Los conductores que realizan trayectos largos y aquellos que no han dor-
mido lo suficiente son especialmente vulnerables. La fatiga genera somnolencia y reduce drasticamente
la capacidad de vigilia, lo que aumenta las probabilidades de sufrir accidentes. La fatiga es un factor clave
en la siniestralidad vial, y se ha investigado ampliamente en diferentes paises como una de las causas
predominantes en los accidentes de transito (Liendo et al., 2010; Torres-Sandoval, 2017).

Capacitacion

La capacitacion es esencial para mejorar las competencias de los conductores y fortalecer las medidas
de seguridad vial. El plan de la ONU (Organizacién Mundial de la Salud, 2021) destaca la importancia
de la educacién continua y los cursos especializados como herramientas para desarrollar habilidades y
conocimientos necesarios para la prevencion de accidentes. Ademas de mejorar la preparacion técnica, la
capacitacion fomenta la adopcién de buenas practicas y el cumplimiento de normativas de seguridad vial.

Cultura de seguridad

La cultura de seguridad vial se refiere a las actitudes, comportamientos y valores que los conductores
y la sociedad en general adoptan para mejorar la seguridad en las carreteras. Promover una cultura pre-
ventiva implica un cambio de comportamiento hacia una conduccién mas responsable, respetando las
normas de transito y evitando situaciones de riesgo, como el consumo de alcohol al volante. La imple-
mentacion de programas de sensibilizacion, politicas de prevencion y educacion vial son fundamentales
para fomentar esta cultura, reduciendo la imprudencia y otros comportamientos peligrosos al conducir
(Castro y Ruiz, 2017; Comision Nacional de Seguridad, 2015).

Conducta

La conducta del conductor es uno de los factores mas determinantes en la seguridad vial. Compor-
tamientos como la conduccion ansiosa o a alta velocidad, y la desobediencia a sefiales de transito, con-
tribuyen a los accidentes de transito. En paises como Colombia, se ha identificado que la agresividad,
impulsividad y distracciones como observar personas o publicidad en las calles son factores criticos en
la siniestralidad vial (Torres-Sandoval, 2017). Estrategias como la educacion vial y las sanciones pueden
ayudar a modificar estos comportamientos inseguros.

Una vez definidas las dimensiones del cuestionario para determinar el perfil de los conductores quinta
rueda, se operacionalizaron con la redaccion de aseveraciones que permitieran medir el constructo de-
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terminado por cada descripcion.

Se decidi6é emplear en el cuestionario la escala de Likert con cinco puntos, dada la facilidad con la que
se puede capacitar a los respondientes y su rapida aplicacion. Con ello, se contd con 30 aseveraciones di-
vididas en cinco dimensiones, para la primera prueba piloto realizada con 30 conductores de quinta rue-
da de la empresa objeto de estudio. Dadas los datos obtenidos, se calculd el coeficiente Alfa de Cronbach
por medio del software IBM SPSS Statistics 28, obteniendo 0.7702 de confiabilidad (consistencia inter-
na), del instrumento. La confiabilidad se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto
u objeto produce resultados iguales y, por tanto, “...un coeficiente Alfa de Cronbach de 0.7-0.8 es
adecuado para la comparacion de grupos” (Cronbach, 1951, pag. 321).

Adicionalmente, se elaboré un formato de evaluacion para determinar el coeficiente V de Aiken
(Merino-Soto, 2023), que indica la validez del disefio de instrumentos, por criterio de expertos. La
validez refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que se pretende medir
(Hernandez, 2007).

Se contd con el apoyo de cinco supervisores (lideres de flotillas), que conocen a profundidad el contex-
to de la conduccién de tractocamiones, y son los encargados de gestionar las rutas, supervisar horarios,
y estar en contacto estrecho con los conductores.

Con base en la férmula:

_ S
(n(c-1))

Dénde:

S = Suma de valoracién de todos los expertos
n = Numero de expertos

¢ = Niveles de la escala de Likert

Cada supervisor evalud las dimensiones con base en los criterios de:

Claridad: ;La aseveracion se comprende facilmente?

Pertinencia: ;La aseveracion es necesaria, es decir, debe ser incluida?

Coherencia: ;La aseveracion tiene relacion ldgica con la variable que esta midiendo?

Suficiencia: ;Las aseveraciones que conforman cada variable bastan para obtener su medicién?

Asi, a partir de los datos resultantes de la evaluacion de los supervisores, se obtuvieron los coeficientes

mostrados en la Tabla 1.
Tabla 1. Coeficientes V de Aiken

V de Aiken Coeficiente
Claridad 0.8917

Pertinencia 0.8117

Coherencia 0.8183

Fuente: Elaboracion propia.

Dado el punto de corte minimo aceptable V > 0.70, segtin lo recomendado por Merino y Livia (2009),
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se considera que los items son adecuados. Asimismo, en conjunto, se determiné una V de Aiken, como
validez del instrumento de medicion por criterios de expertos, de 0.8405, que en términos de Hernandez
(2007), se considera suficiente.

3.2 Aplicacion de cuestionario para determinar
el perfil de conductores quinta rueda

Debido a que las propiedades psicométricas del instrumento de medicion resultaron ser vélidas por
contenido y por criterios de expertos, y con confiabilidad (consistencia interna), por coeficiente Alfa de
Cronbach, como evidencia inicial y exploratoria, se prosigui6 la aplicacion del cuestionario a la pobla-
cion de estudio, que fue de 190 conductores quinta rueda. Para ello, en el transcurso de los dias del mes
de mayo del afio 2024 se capacité a grupos de 10 a 15 conductores en el uso de la escala de medicion, en
el propdsito del cuestionario y el trato anénimo y confidencial de los datos.

En la Figura 1 se ilustran los resultados de la encuesta sobre la percepcion de los conductores de
tractocamion en relacion con diversos aspectos de su conducta, utilizando una escala de Likert de cinco
puntos, donde cada valor senala:

(1) Nunca; (2) Raramente; (3) A veces; (4) Con frecuencia; (5) Siempre.

Figura 1. Resultados de la dimensién conducta

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.1. Dimension conducta

Uso del celular (2.94)

El uso del celular mientras se conduce es un habito comun entre los operadores de quinta rueda. Esta
conducta incrementa el riesgo de accidentes, ya que distrae al conductor, disminuye su tiempo de reac-
cién y afecta su capacidad para mantener el vehiculo en el carril y guardar distancias adecuadas. Segiin
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la OMS (2021), los conductores que utilizan el celular tienen cuatro veces mas probabilidades de estar
involucrados en una colision.

Uso de la radio (2.48)

Escuchar la radio a volumen alto es otro habito comun. Aunque puede parecer inofensivo, el uso
excesivo de la radio también puede distraer al conductor y reducir su capacidad para escuchar sonidos
del entorno, como bocinas o sirenas. Un estudio sobre la relacion entre la musica y los accidentes (Lama,
2020), senala que escuchar musica a alto volumen se asocia con un desempeiio deteriorado al volante, un
mayor numero de colisiones y menor precision en las tareas.

Consumo de alimentos mientras se maneja (2.61)

Algunos operadores no consideran peligroso consumir alimentos mientras manejan, ya que indicaron
que lo hacen rara vez o a veces. Las largas jornadas en carretera y la falta de descansos regulares impulsan
a los conductores a comer mientras manejan en lugar de detenerse (Instituto Mexicano del Transporte,
2023; Transporte.mx, 2022).

Frenadas bruscas (2.17)

Las frenadas bruscas son un indicio de una conduccion reactiva, generalmente causadas por distrac-
ciones previas, como el uso del celular o el consumo de alimentos. La frecuencia de estas frenadas fue
baja (2.17), lo que sugiere que ocurren rara vez. Sin embargo, las frenadas bruscas son maniobras que
pueden marcar la diferencia entre evitar un accidente o enfrentar sus graves consecuencias. Segtn la Di-
reccién General de Trafico (Benitez, 2023), los accidentes por alcances, que suelen estar precedidos por
una frenada brusca, representan hasta el 10% de los fallecimientos en carretera.

Exceso de velocidad (2.54)

Conducir a exceso de velocidad es una practica comun entre los operadores. Este habito incrementa el
riesgo y la gravedad de cualquier colisién. Aunque la normativa de transito establece limites de velocidad
de 80 km/h durante el dia y 70 km/h de noche, muchos conductores superan estos limites, alcanzando
velocidades cercanas a los 100 km/h. El Instituto Nacional de Salud Publica (Instituto Nacional de Salud
Publica, 2020) ha demostrado que, a velocidades superiores a los 50 km/h, la probabilidad de sufrir le-
siones graves en un accidente aumenta a mas del 80%.

Habitos de manejo seguros (4.37)

Los resultados indican que aproximadamente el 56.3% de los operadores se consideran “siempre” con-
ductores seguros. Sin embargo, esta autopercepcion podria no coincidir con la realidad de los accidentes
viales. La discrepancia entre como los conductores se ven a si mismos y cdmo acttian en la practica puede
llevar a una falsa sensacion de confianza, lo que podria aumentar el riesgo de comportamientos peligro-
sos. En la Figura 2 se ilustran los resultados de la encuesta sobre el estado fisico y mental.
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Figura 2. Resultados de la dimensién estado fisico y mental

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.2. Dimension estado fisico y mental

Ejercicio fisico (2.76)

Los datos muestran que solo un pequefio porcentaje de los operadores realiza ejercicio fisico regular-
mente, con un 4% indicando que hacen ejercicio siempre y un 8% con frecuencia. El 24% nunca hace
ejercicio y un 27% lo hace rara vez. Esto refleja una baja adherencia a las recomendaciones de actividad
fisica, lo cual podria contribuir a problemas de salud como obesidad y enfermedades cardiovasculares,
afectando tanto el bienestar general como el desemperfio y la seguridad en la conduccién. Ademas, entre
el 25% y el 28% de los operadores tienen hipertension no controlada, lo cual aumenta el riesgo de sufrir
problemas graves de salud (Instituto Mexicano del Transporte, 2023).

Uso de anfetaminas (1.88)

Aunque el uso de anfetaminas en los operadores fue relativamente bajo segun la encuesta, un 22.33%
de los operadores de una muestra realizada en agosto dio positivo en pruebas de dopaje para anfetaminas.
Estos estimulantes incrementan temporalmente la alerta y reducen la fatiga, pero pueden causar efectos
secundarios graves, como insomnio, arritmias y ansiedad, ademas de la posibilidad de dependencia.

Consumo de agua, frutas y verduras (3.55)

Los operadores muestran una adherencia moderada a una dieta saludable, con un promedio de 3.55.
Sin embargo, la irregularidad en sus horarios y la falta de opciones saludables en las rutas dificultan la me-
jora en sus habitos alimenticios. Estudios como los realizados por el Instituto Copeland-Hall (Transporte.
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mx, 2023) han demostrado que la salud fisica y mental de los operadores esta directamente relacionada
con su desempefio y seguridad en la carretera.

Uso de estimulantes para no dormir (1.81)

El uso de estimulantes entre los operadores para mantenerse despiertos presenta una tendencia mo-
derada. Este habito se asocia con el uso de anfetaminas, ya que ambos estén relacionados con la lucha
contra la fatiga y las largas jornadas de trabajo. Segtiin Medina (2019), el consumo de estimulantes puede
tener efectos negativos como la dependencia y la alteracion del juicio.

Consumo de alcohol (1.31)

La mayoria de los operadores indica que no consume alcohol o lo hace solo ocasionalmente. Sin em-
bargo, consumir una cerveza junto con la comida es una practica comun y socialmente aceptada, espe-
cialmente durante la temporada de calor. A pesar de considerarlo inofensivo, el consumo de alcohol,
incluso en pequefias cantidades, afecta la capacidad de conduccion, reduciendo la capacidad de juicio,
reflejos y vision segtin lo sefiala la Comisién Nacional contra las Adicciones (2022).

Concentracion durante la conduccion (4.39)

La mayoria de los operadores reporta estar concentrado “siempre” o “con frecuencia” durante la con-
duccion. Sin embargo, es comun que los conductores experimenten lapsos de desconexién mental du-
rante trayectos largos, lo que aumenta el riesgo de accidentes al reducir la capacidad de reaccion. La falta
de concentracion puede generar errores en la conduccién, incluso en operadores experimentados (Ro-
balino y Musso, 2018). El estudio del Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Técnicas respalda
esta preocupacion, sugiriendo que la disminucién en la velocidad de procesamiento mental contribuye a
un mayor nimero de errores al volante.

Presion y plazos de entrega (3.83)

Los operadores experimentan una presion considerable para cumplir con los plazos de entrega, lo que
puede generar estrés y llevar a tomar decisiones arriesgadas. La presién constante también reduce los
periodos de descanso, lo que incrementa la fatiga y disminuye la capacidad de reaccion. El estrés laboral
de los operadores, especialmente en trayectos largos con horarios irregulares, contribuye a un ciclo de
agotamiento fisico y mental que afecta su seguridad al volante (Instituto Mexicano del Transporte, 2023).
En la Figura 3 se ilustran los resultados de la encuesta sobre la dimension fatiga.

3.2.3. Dimension fatiga

Descanso minimo de 6 horas antes de un viaje (4.33)

Respecto al descanso, 84.2% (158 operadores), afirma descansar al menos 6 horas antes de un viaje,
lo que sugiere una buena disposicién general hacia el descanso necesario para la seguridad vial. No obs-
tante, un 15.8% (30 operadores) indica que rara vez o nunca descansan 6 horas, lo cual pone en riesgo
tanto su seguridad como la de otros usuarios de la via. Segtn el Gobierno de México (2018), dentro de
la Norma Oficial Mexicana NOM-087-SCT-2-2017, los operadores deben descansar al menos 8 horas
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continuas en rutas que implican mas de 14 horas de conduccion.

Figura 3. Resultados de la dimension fatiga

Fuente: Elaboracion propia.

Descanso durante un trayecto cuando se sienten cansados (4.12)

La mayoria de los operadores reconoce la importancia de descansar cuando se sienten cansados
durante un trayecto, con 88 operadores afirmando que siempre se detienen. Sin embargo, 6 operado-
res reportan que nunca se detienen, lo que podria estar relacionado con la presion por cumplir con
horarios, la falta de confianza en los lugares de descanso, o incluso la percepcion de seguridad en las
zonas designadas para parar.

Suficiencia del descanso entre cada viaje (4.07)

El promedio de 4.07 indica que los operadores perciben que descansan lo suficiente entre viajes.
Sin embargo, algunos operadores consideran como “descanso” inicamente los tiempos de carga y
descarga, lo cual refleja una concepcion limitada sobre lo que constituye un descanso adecuado. Se-
gun Zamora (2011), las compensaciones econdémicas basadas en el nimero de viajes y distancias re-
corridas motivan a los operadores a trabajar mas horas, a veces durante 24 horas al dia, lo que resulta
en insuficiencia de descanso.

Fatiga durante el dia y la noche (2.50)

Los resultados muestran que los operadores experimentan fatiga ocasional tanto de dia como de no-
che, con una valoraciéon promedio de 2.5, que se encuentra entre “raramente” y “a veces”. La carencia de
paraderos seguros donde los operadores puedan descansar adecuadamente es un desafio para la indus-
tria del transporte en México ya que alrededor del 80% de los paraderos en México no ofrecen condicio-
nes de seguridad o higiene adecuadas (Transporte.mx, 2022). En la Figura 4 se ilustran los resultados de

N Reyna Seleny Rivera Baca, Alberto Escobedo Portillo y Julio César Villagran Ruiz


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.3

Rud

Estudio de validez de contenido mediante jueces expertos de un instrumento para evaluar el perfil de conductores quinta rueda | 78

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.3

la encuesta sobre la dimension fatiga.

Figura 4. Resultados de la dimension capacitacion

Fuente: Elaboracién propia.

3.2.4. Dimension capacitacion

Conduccion estricta de las horas permitidas (4.38)

A pesar de la existencia de la certificacién ISO 39001, que promueve la gestion efectiva de la se-
guridad vial, un 30% de los operadores no cumple consistentemente con las horas de conduccién y
descanso estipuladas por las normativas. Esto refleja una discrepancia entre las regulaciones y las
presiones operativas que priorizan la productividad sobre la seguridad. La falta de registros precisos
de horas de conduccién y descanso también puede llevar a sanciones econdmicas para las empresas,
lo que resalta la necesidad de reforzar los controles internos y la capacitacion en el cumplimiento de
la Norma 087 (Gobierno de México, 2018).

Experiencia para prever situaciones de riesgo (4.35)

Los operadores valoran positivamente la capacitacion en situaciones de emergencia, con un promedio
de 4.35, lo que indica que consideran importante estar preparados para imprevistos en la carretera. Este
hallazgo es respaldado por estudios que refuerzan la importancia de la experiencia para prever riesgos y
manejar situaciones de peligro en la carretera (Zamora, 2019; Zamora y Cruz, 2011).

Capacitacion formal para garantizar la sequridad (4.42)

El 84% de los operadores considera que la capacitacion continua es imprescindible para la seguridad
vial. Una capacitacion rigurosa, combinada con la eliminacion de distracciones y el uso de tecnologias
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avanzadas, podria reducir a cero los accidentes causados por conductores (T21, 2024).

Capacitacion en situaciones de emergencia (4.35)

Un 80% de los operadores considera que la capacitacion en situaciones de emergencia es esencial
para reaccionar adecuadamente en imprevistos en la carretera. La habilidad para manejar vehi-
culos de carga y controlar cargas pesadas requiere entrenamiento continuo, que tanto empleado-
res como operadores deben fomentar. La falta de capacitacion también puede traer consecuencias
econdmicas y legales graves para las empresas, como se menciona en un informe de Auto Justice
Attorney (2022).

Conocimiento de reglas y regulaciones (Promedio: 4.40)

La puntuacién de 4.40 indica que los operadores estan bien informados sobre las reglas y re-
gulaciones del transporte. La disponibilidad de informacién actualizada sobre las normativas es
fundamental para que los conductores operen dentro del marco legal y adopten buenas practicas de
seguridad vial. Este derecho al acceso a informacidn es respaldado por el Articulo 6 de la Constitu-
cion Politica de los Estados Unidos Mexicanos (2016), que garantiza el libre acceso a informacion
confiable y actualizada.

Formacion continua para manejo del vehiculo quinta rueda (4.61)

Los operadores consideran que es “siempre” esencial mantener una formacién continua para manejar
vehiculos de quinta rueda, con una puntuaciéon promedio de 4.61. Esto refleja la importancia que los
conductores le dan al perfeccionamiento constante de sus habilidades y la adopcion de nuevas mejores
practicas. Segun Yarto-Chavez (2023), los conductores priorizan su experiencia previa sobre la forma-
cién proporcionada por las empresas, destacando que las mujeres, en particular, encuentran mayor
satisfaccion en su rol de conductoras, aunque con un nivel educativo mas bajo. En la Figura 5 se ilustran
los resultados de la encuesta sobre la dimension cultura de seguridad.

Figura 5. Resultados de la dimension cultura de seguridad

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.5. Dimension cultura de seguridad

Pricticas de manejo preventivo e inspecciones pre y post viaje regulares (4.53 y 4.60)

Los operadores valoran altamente las inspecciones pre-viaje, con una puntuaciéon de 4.60, indicando
que se realizan casi siempre. Esta practica es clave desde una perspectiva preventiva, ya que permite iden-
tificar fallas mecanicas o de seguridad antes de iniciar el viaje. Un 88% de los encuestados considera que
las practicas de manejo preventivo y las inspecciones regulares son esenciales. Sin embargo, es relevante
considerar las estadisticas nacionales de accidentes viales en vehiculos de carga. Segin un boletin del
gobierno (Secretaria de Comunicaciones y Transportes, 2012), el 65% de los accidentes son causados por
el conductor, el 19% por las condiciones del camino, y un 6% por fallas mecanicas, como problemas en
las llantas, frenos, direccion y ejes.

Inversion en sistemas de asistencia al conductor y monitoreo en tiempo real (4.17)

La asistencia y monitoreo, con una puntuacién de 4.17, son consideradas parte fundamental de la
cultura de seguridad por los conductores. Aunque la puntuacion refleja que estas practicas son imple-
mentadas con frecuencia sugiere que aun existe margen de mejora para hacerlas mas consistentes.

Uso de elementos de seguridad activos y pasivos (4.65)

Los operadores califican el uso de elementos de seguridad activos y pasivos con una alta puntuacion
de 4.65, indicando que se emplean “siempre”. Los sistemas de seguridad activa, como frenos, control de
traccion y mecanismos de adherencia, son fundamentales para prevenir accidentes al mantener el vehi-
culo bajo control. Mientras tanto, los elementos de seguridad pasiva, como los cinturones de seguridad y
los sistemas de absorcion de impactos, protegen a los ocupantes en caso de accidente. La alta valoracion
de esta categoria coincide con tendencias en la industria, donde se ha invertido significativamente en
mejorar estos sistemas (Coy, 2022).

Uso del cinturén de seguridad (4.27)

El uso del cinturén de seguridad obtuvo una puntuacion de 4.27, lo que indica que esta practica se
realiza con frecuencia, aunque no de manera constante. Los cinturones de seguridad son uno de los mé-
todos mas efectivos para reducir el riesgo de lesiones graves o muertes en accidentes, especialmente en
vehiculos de gran tamafio como los tractocamiones. Segtin la OMS (2021), el uso adecuado del cinturén
de seguridad puede reducir hasta en un 50% el riesgo de muerte en caso de accidente.

Comunicacion entre la direccion y los conductores (4.38)

La comunicacién entre los equipos administrativos y operativos obtuvo una puntuacién de 4.38, lo
que indica que los operadores consideran que es esencial para fomentar una cultura de seguridad vial.
Este hallazgo esta respaldado por la investigacion de Rivera et al. (2005), que destaca la importancia de
una estrategia comunicacional eficaz en la prevencion de accidentes y la mejora del desempeno laboral.
Una comunicacion clara y constante facilita la coordinacion entre ambos departamentos y contribuye a
la optimizacion de las medidas de seguridad vial.
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4. Conclusion

Del disefio del instrumento de medicion

El cuestionario se estructurd por medio de la identificacion de aquellas dimensiones intervinientes en
la configuracion del perfil de cada conductor, llevando a cabo asi, la validez de contenido, que consiste
en: “El dominio de contenido de una variable normalmente esta definido o establecido por la literatura
(teoria y trabajos antecedentes)” (Hernandez, 2014, pag. 201). Las dimensiones detectadas en la litera-
tura cientifica, que son Estado fisico y mental; Fatiga; Capacitacion; Cultura de seguridad y Conducta.

Una vez definidas las dimensiones del cuestionario para determinar el perfil de los conductores quinta
rueda, se operacionalizaron con la redaccion de aseveraciones que permitieran medir el constructo de-
terminado por cada descripcion. Dados los datos obtenidos, se calculd el coeficiente Alfa de Cronbach
por medio del software IBM SPSS Statistics 28, obteniendo 0.7702 de confiabilidad (consistencia inter-
na), del instrumento. “..un coeficiente alfa de Cronbach de 0.7-0.8 es adecuado para la comparacion de
grupos” (Cronbach, 1951, pag. 321).

Adicionalmente, se elaboré un formato de evaluacion para determinar el coeficiente V de Aiken
(Merino-Soto, 2023). Se conto con el apoyo de cinco supervisores (lideres de flotillas), que conocen a
profundidad el contexto de la conduccién de tractocamiones, y son los encargados de gestionar las rutas,
supervisar horarios, y estar en contacto estrecho con los conductores. Asi, a partir de los datos resultantes
de la evaluacion de los supervisores, se determiné una V de Aiken, para validar el contenido por criterios
de expertos, de 0.8405, que en términos de Hernandez (2017), se considera suficiente.

Del perfil de conductores y temas para la capacitacion

La investigacion refleja que existen practicas que, aunque los operadores no perciban como riesgosas,
son en realidad determinantes en la ocurrencia de accidentes. Un ejemplo especifico es la comunicacion
entre empresa y operador durante la conduccién. Aunque tanto los operadores como las empresas re-
conocen que llamar o contestar llamadas mientras se conduce incrementa significativamente el riesgo
de accidentes, esta practica sigue siendo comun. Esto sugiere que tanto empleadores como conductores
deben asumir una postura mas estricta -comprometida con su bienestar- para eliminar este tipo de con-
ductas, priorizando la seguridad vial por encima de la conveniencia operativa.

Se detectd desconexion entre la percepcion de seguridad de los operadores y sus comportamientos al
volante. Muchos conductores se consideran seguros y responsables, incluso cuando participan en prac-
ticas riesgosas, como exceder los limites de velocidad o conducir por periodos prolongados sin descanso
adecuado, lo cual implica implementar estrategias de capacitacion técnica y retroalimentacion personal,
que permitan a los operadores realizar una autoevaluacion mas realista de sus habitos de manejo. En
este sentido, el uso de herramientas tecnoldgicas, como la telemetria, permiten monitorear de manera
“objetiva” el comportamiento de los conductores, en aspectos como excesos de velocidad, tiempos de
conduccion y descansos. Una recomendacion practica seria integrar esta informacion en los procesos
administrativos de las empresas, por ejemplo, entregando reportes personalizados a los conductores en
cada liquidacion de viaje, para cuantificar sus practicas de manejo, facilitando la identificacion de areas
de mejora y fomentando un cambio en su comportamiento.

Finalmente, los resultados de este estudio sugieren una intervencion integral con herramientas
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tecnoldgicas, capacitacion técnica y actividades de sensibilizacion. Este enfoque pretende propiciar una
cultura de responsabilidad compartida entre empresas y operadores, donde ambos trabajen para mini-
mizar los riesgos en carretera y garantizar un entorno de transporte mas seguro y eficiente.

Algunas recomendaciones derivadas del analisis de resultados se orientan hacia la necesidad de imple-
mentar programas de sensibilizacion y capacitacion para los operadores. Es recomendable desarrollar ta-
lleres especificos que refuercen la importancia de evitar distracciones al conducir, asi como fomentar prac-
ticas de manejo seguro. Estos programas pueden complementarse con simulaciones de situaciones reales
que evidencien las consecuencias del uso del celular, el exceso de velocidad y otras conductas de riesgo.

Asimismo, se sugiere la creacion de un sistema de incentivos vinculado a la seguridad vial. Reconocer
y recompensar a los operadores que demuestren practicas de manejo seguras y que cumplan con las nor-
mativas establecidas puede fortalecer la cultura organizacional y motivar conductas responsables en la
operacion diaria. Otra recomendacién importante -casi imprescindible-, consiste en el disefio de politi-
cas laborales que favorezcan el descanso y el bienestar de los conductores. Establecer paradas obligatorias
en rutas estratégicas, con infraestructura adecuada para el descanso y la alimentacion.

Por otro lado, es fundamental mejorar los mecanismos de retroalimentacion respecto a la seguridad. Se
recomienda realizar evaluaciones periddicas que permitan identificar posibles discrepancias entre la per-
cepcidn que tienen los operadores sobre su seguridad y las conductas reales observadas o autorreportadas.

Finalmente, fomentar un cambio cultural en torno a la seguridad vial. Para ello, es necesario estable-
cer campanas internas permanentes que promuevan la seguridad como un valor organizacional, y que
involucren tanto a los operadores como al personal administrativo en la construccion de una cultura de
prevencion solida y sostenible.
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RESUMEN

La relacion entre liderazgo e innovacion abordada desde la teoria de la comple-
jidad ha captado creciente interés académico, destacando la necesidad de com-
prender dindmicas organizacionales desde una dptica mds integral. Este estudio
analiza la evolucion conceptual y temadtica de las investigaciones en este dmbito,
identificando patrones clave para orientar futuras investigaciones. Mediante un
andlisis bibliométrico con el complemento Biblioshiny en RStudio, se analizaron
237 articulos publicados en Scopus entre 2004 y 2024. Los resultados evidencian
un aumento sostenido en la produccion cientifica, particularmente desde 2021,
reflejando una consolidacion del campo. Se concluye que investigaciones futuras
deben priorizar metodologias cualitativas que profundicen en la dimension huma-
na y social del liderazgo, facilitando una comprension mds profunda de como se
construyen capacidades adaptativas e innovadoras en contextos organizacionales
complejos y dindmicos.

Palabras clave: Bibliometria; Innovacion; Liderazgo; Complejidad.

ABSTRACT

This paper aims to analyze the conceptual and thematic evolution of the relation-
ship between leadership and innovation from a complex theory perspective. A
bibliometric analysis was conducted using Biblioshiny (RStudio), evaluating 237
peer-reviewed articles indexed in Scopus published between 2004 and 2024. Results
indicate a steady increase in scholarly output, particularly since 2021, highlighting
the field’s consolidation and growing significance. The study identifies key patterns
and concludes that future research should emphasize qualitative methodologies to
explore the human and social dimensions of leadership. This approach would fa-
cilitate a deeper understanding of how adaptive and innovative capacities emerge
within complex organizational environments. These insights provide a comprehen-
sive framework to guide future studies addressing leadership and innovation dyna-
mics in increasingly uncertain contexts.

Keywords: Bibliometrics; Innovation; Leadership; Complexity Theory.
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1. Introduccién

a relacion entre liderazgo e innovacién ha sido ampliamente estudiada debido a su relevan-

cia critica para la transformacién, adaptabilidad y sostenibilidad de las organizaciones. En

un contexto organizacional contemporaneo, marcado por entornos globalizados, incerti-
dumbre creciente y dinamicas de cambio aceleradas, el liderazgo desempefia un papel esencial al
crear condiciones internas que favorecen la creatividad, facilitan la adaptacion a nuevos escenarios
y promueven la implementacion efectiva de ideas innovadoras, fortaleciendo asi la competitividad
empresarial.

Diversos estudios subrayan cémo un liderazgo efectivo puede redefinir profundamente las dindmicas
organizacionales. Por ejemplo, Agarwal y Gupta (2021) sefialan que la vision estratégica y la flexibilidad
adaptativa de los lideres son fundamentales para motivar e integrar equipos diversos en entornos cam-
biantes. En esta linea, Akter et al. (2023) destacan la importancia del liderazgo en la construccién de
una cultura organizacional basada en la confianza mutua y el aprendizaje continuo, mientras Costa et
al. (2023) demuestran que lideres participativos e inclusivos potencian el capital humano, facilitando un
ambiente de creatividad, experimentacion e integracion de perspectivas diversas. Por su parte, Vladic et
al. (2021) enfatizan que un liderazgo inclusivo, basado en el compromiso laboral y la valoracion del talen-
to individual y colectivo, es clave para desarrollar plenamente la capacidad innovadora organizacional.

A pesar de los significativos avances en el estudio del liderazgo vinculado a la innovacion, persisten
interrogantes sobre como estas dindmicas operan en contextos marcados por la complejidad inherente
a sistemas organizacionales contemporaneos. La complejidad, desde la perspectiva de sistemas, tras-
ciende las nociones de incertidumbre o interconexion global, abarcando procesos de autoorganizacion,
emergencia y evolucién dindmica de patrones internos. En este sentido, resulta esencial adoptar una
perspectiva integradora basada en el pensamiento complejo, para comprender cémo las organizaciones
enfrentan y aprovechan estas dindmicas emergentes. En respuesta a este vacio conceptual, el presente
estudio tiene como objetivo analizar la evolucion conceptual y tematica de la relacion entre liderazgo e
innovacion desde la perspectiva de la complejidad, identificando patrones clave en la produccion cienti-
fica reciente que permitan establecer una base sélida para orientar futuras investigaciones.

2. La complejidad en el estudio de la relacion
liderazgo-innovacion

Desde la perspectiva tedrica de Niklas Luhmann, los sistemas sociales se entienden como sistemas
autopoiéticos, definidos por su capacidad de autoorganizacion, autogeneracion y evolucién constante a
partir de procesos comunicativos internos (Luhmann, 1995). Aplicar la teoria luhmanniana al estudio de
la relacion entre liderazgo e innovacion implica reconocer a las organizaciones como sistemas comple-
jos y dinamicos que se desarrollan y transforman continuamente a través de patrones de comunicacién
internos. En este contexto, el liderazgo adquiere una dimension estratégica esencial, pues actiia como un
mecanismo clave para la gestion efectiva de la complejidad, facilitando la adaptacion continua del siste-
ma frente a entornos externos cambiantes y altamente inciertos.
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La autopoiesis propuesta por Luhmann enfatiza que los sistemas sociales se producen y reproducen
constantemente mediante la seleccion y estabilizacion de patrones comunicativos especificos (Luhmann,
1995). En consecuencia, el papel de los lideres trasciende la simple transmision de informacion, situdn-
dose mas bien en la capacidad de establecer, mantener y adaptar estructuras comunicativas internas que
permiten la emergencia de innovacién y creatividad. Los lideres funcionan como mediadores criticos
dentro del sistema, seleccionando patrones comunicativos que refuerzan la capacidad adaptativa y fo-
mentan una dindmica de constante renovacién organizacional.

Al integrar el enfoque sistémico y autopoiético de Luhmann con el pensamiento complejo desarrolla-
do por Morin (2005), se observa una clara complementariedad conceptual. Morin subraya la importan-
cia de entender los fenémenos sociales desde una perspectiva relacional y dialdgica, reconociendo que
surgen de multiples interacciones simultaneas y frecuentemente paraddjicas entre sus componentes. De
este modo, el liderazgo efectivo en contextos complejos implica gestionar de manera activa tensiones
inherentes al funcionamiento organizacional, tales como la coexistencia entre estabilidad y cambio, indi-
vidualidad y colectividad, o lo local frente a lo global.

Esta integracion teorica se vincula estrechamente con la Complexity Leadership Theory desarrollada
por Uhl-Bien et al. (2007), que también enfatiza la necesidad de comprender el liderazgo desde una
perspectiva dinamica y emergente. En lugar de considerar el liderazgo exclusivamente desde estilos o
competencias predeterminadas, este enfoque posiciona al liderazgo como un fendmeno sistémico que se
define en términos de su capacidad para gestionar activamente tensiones y paradojas organizacionales.
En este marco, dichas tensiones no son vistas como contradicciones irresolubles, sino como oportunida-
des estratégicas para estimular soluciones innovadoras, adaptativas y sostenibles.

Finalmente, incorporar las perspectivas tedricas de Luhmann y Morin al analisis de la relacién entre
liderazgo e innovacion proporciona una base conceptual robusta que amplia significativamente las posi-
bilidades metodoldgicas para futuras investigaciones. Esto permitira profundizar en la identificacién de
aquellos componentes clave del liderazgo que, operando dentro de sistemas autopoiéticos, dindmicos y
complejos, potencian la innovacion continua y facilitan una adaptabilidad organizacional efectiva ante
entornos de alta incertidumbre.

3. Revision de la literatura.
Evolucion del concepto de liderazgo

Este apartado presenta una recapitulacion de los enfoques a través de los cuales se ha estudiado el li-
derazgo. En primer lugar, se describe una perspectiva clasica que esquematiza el liderazgo en diferentes
estilos, definiendo caracteristicas especificas de los lideres. Posteriormente, se introduce la discusion sobre
el liderazgo transaccional y transformacional, dos posturas que, aunque aparentan ser opuestas, se consi-
deran complementarias en su analisis. Finalmente, se abordan estudios contemporaneos que han incor-
porado un nuevo marco conceptual, integrando nociones como el liderazgo ético, inclusivo y ambidiestro.

3.1. Perspectiva clasica

El liderazgo ha sido objeto de estudio desde multiples perspectivas, proporcionando diversas
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comprensiones sobre la influencia y la guia de los grupos humanos. Desde la antigiiedad, pensado-
res como Platén (2013) y Aristételes (2015) reflexionaron sobre las cualidades y virtudes necesarias
en las figuras de autoridad. Platon destacd la sabiduria y la justicia como caracteristicas esenciales
del gobernante ideal para garantizar un liderazgo efectivo. Aristdteles, por su parte, exploro dife-
rentes formas de gobierno, enfatizando la importancia de la ética y la virtud en quienes ejercen el
poder. Estas contribuciones cldsicas no solo fundamentaron la filosofia politica, sino que también
establecieron el liderazgo como una responsabilidad moral y ética hacia la sociedad, trascendiendo
su concepciéon como una mera posicion de autoridad.

En el ambito organizacional, el trabajo de Lewin et al. (1939) resulté fundamental al permitir un
analisis detallado de las caracteristicas de las personas y los grupos sociales. Este enfoque sentd las bases
para clasificar el liderazgo en tres estilos: autocratico, democratico y laissez-faire. El estilo autocratico se
caracteriza por decisiones unilaterales y control absoluto, el democratico fomenta la participacion activa
del grupo, y el laissez-faire otorga total autonomia a sus miembros. Este modelo representd un hito en la
conceptualizacion del liderazgo y preparo el terreno para desarrollos posteriores.

Likert (1961) ampli6 estas ideas con una visidon mas sistémica, proponiendo cuatro sistemas de lide-
razgo basados en el nivel de participacion y confianza hacia los subordinados: autoritario-explotador,
autoritario-benevolente, consultivo y participativo-grupal. Cada uno refleja cémo los lideres interactian
y toman decisiones dentro de sus equipos, incorporando una dimensiéon mas estructurada al analisis.

Finalmente, Goleman (2000) identifico seis estilos de liderazgo: coercitivo, orientativo, afiliativo,
democratico, ejemplar y formativo. Su principal contribucién radica en senalar que la efectividad del
liderazgo no depende de adoptar un estilo tnico, sino de la capacidad del lider para adaptarse a las
necesidades del equipo y del contexto, alternando entre las distintas tipologias segtin lo requieran las
circunstancias. Este enfoque dinamico ha demostrado ser altamente relevante, consolidandose como un
marco tedrico fundamental en estudios recientes (Afiazco et al., 2018; Ledn et al., 2023), los cuales resal-
tan su versatilidad y aplicabilidad en contextos organizacionales, educativos y sociales.

3.2. Perspectiva del liderazgo transaccional y transformacional

El liderazgo transaccional, conceptualizado por Weber y desarrollado por Bass (1985), se basa en un
intercambio estructurado entre el lider y los seguidores, enfocado en la consecucion de objetivos claros
y el cumplimiento de estandares organizacionales. Este modelo se caracteriza por el uso de recompensas
contingentes, mediante las cuales los lideres motivan a los seguidores ofreciendo incentivos especificos
por alcanzar metas predeterminadas. Ademas, emplea la gestion por excepcién, interviniendo tnica-
mente cuando el desempefno no cumple con los estandares esperados, lo que permite al lider corregir
errores o desviaciones.

Este enfoque prioriza la estabilidad, enfatizando la eficiencia, la rutina y el respeto a las normas or-
ganizacionales. Aunque el liderazgo transaccional resulta eficaz en contextos donde las tareas son claras
y los procesos repetitivos, enfrenta criticas por limitar la creatividad y la iniciativa de los seguidores,
restringiendo su capacidad para proponer soluciones innovadoras o adaptarse a cambios en el entorno.

Posteriormente, Bass (1990) desarroll6 el concepto de liderazgo transformacional, basandose en las
ideas iniciales de Burns (1978). Este enfoque busca inspirar y motivar a los seguidores para que trasciendan
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sus intereses individuales y se comprometan con metas colectivas mds amplias.

Entre sus principales caracteristicas se encuentra la influencia idealizada, donde los lideres actiian
como modelos a seguir, generando respeto y admiracién. Ademas, incluye la motivacion inspiradora,
mediante la cual los lideres comunican una visién atractiva del futuro que impulsa a los seguidores a
esforzarse mas alla de lo esperado. También promueve la estimulacion intelectual, al fomentar la creati-
vidad y el pensamiento critico, animando a cuestionar el statu quo. Por tltimo, destaca la consideracion
individualizada, que implica atender las necesidades y aspiraciones personales de cada seguidor para
promover su desarrollo y bienestar.

Este estilo de liderazgo es especialmente efectivo en contextos de cambio o incertidumbre, ya que pro-
mueve la innovacion y fortalece la cohesion dentro de los equipos (Rasheed et al., 2021; Dong, 2023). Sin
embargo, también plantea desafios significativos para los lideres, quienes deben mantener altos niveles
de carisma y compromiso para inspirar a sus seguidores y alcanzar las metas colectivas.

Aunque en apariencia estos enfoques parecen opuestos, Judge y Piccolo (2004) argumentan que su re-
lacion con la innovacién puede abordarse de manera complementaria. Un lider puede utilizar estrategias
transaccionales para establecer estructuras y reglas claras que aseguren la estabilidad operativa, mientras
incorpora elementos transformacionales para inspirar y motivar a su equipo hacia cambios significati-
vos. Esta combinacion de estilos resulta especialmente crucial en organizaciones que requieren tanto
consistencia en sus operaciones como capacidad para innovar, permitiendo adaptarse a las demandas
cambiantes del entorno.

3.3. Actualidad conceptual del liderazgo

En trabajos mas recientes, el liderazgo se ha analizado desde perspectivas mds pertinentes al contexto
actual. El dinamismo del entorno organizacional, caracterizado por su complejidad e incertidumbre,
exige conceptos que definan las caracteristicas especificas de un lider capaz de enfrentar los desafios de
un mundo interconectado, cambiante y multidimensional.

Dentro de estos conceptos se encuentra el liderazgo ético, que se enfoca en la promocién de valores
morales y la integridad en la toma de decisiones. Segin Aslam et al. (2024) y Muenjohn et al. (2024) este
estilo de liderazgo tiene el potencial de mejorar el desempefio innovador y reducir practicas poco éticas
dentro de las organizaciones. Al analizar este concepto, es posible identificar paralelismos con las ideas
planteadas en la antigiiedad por filésofos como Aristételes y Platon. Ambos pensadores subrayaron la
importancia de la virtud y la ética como elementos fundamentales en las figuras de autoridad, destacan-
do cualidades como la justicia, la prudencia y la responsabilidad moral. Estas bases filosoéficas resuenan
en el liderazgo ético contemporaneo, que busca integrar principios morales en la gestion organizacional
para abordar los desafios actuales de manera ética y sostenible.

En una linea similar, el liderazgo inclusivo se enfoca en valorar y aprovechar la diversidad dentro
de los equipos. Como sefala Flocco et al. (2021), este estilo fomenta la pluralidad y la participacién
activa de los empleados, generando cohesidn y potenciando la innovacién desde el interior de los
equipos. Al integrar principios éticos con un enfoque inclusivo, los lideres pueden construir organi-
zaciones mads equitativas y resilientes, donde los valores y las ideas diversas se convierten en motores
de cambio y crecimiento.
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Este enfoque amplia las perspectivas del liderazgo participativo, que destaca la importancia de la co-
hesion en los equipos de trabajo al involucrar activamente a los colaboradores en la toma de decisiones.
Ademas, se complementa con el liderazgo empoderador, que, como sefialan Rohlfer et al. (2022), facilita
la autonomia de los colaboradores para promover la gestion de la innovacién. En conjunto, estos estilos
enfatizan la relevancia de la cohesion, la diversidad y la autonomia como pilares esenciales para impulsar
la creatividad y el desempeno en las organizaciones modernas.

Por otro lado, desafios contemporaneos como la sostenibilidad (Ali et al., 2023) y la transformacién
digital (Pasaribu et al., 2021) han impulsado la aparicién de nuevos conceptos de liderazgo que respon-
den a estas demandas emergentes. En relacion con la sostenibilidad, destaca el liderazgo ambiental, que
enfatiza la responsabilidad de los lideres para fomentar practicas sostenibles y promover una innovacién
alineada con los retos del cambio climatico. He et al. (2023) subrayan cdmo este enfoque permite a las
organizaciones no solo adaptarse a las exigencias regulatorias y sociales, sino también posicionarse como
agentes de cambio en un mundo cada vez mas consciente de su impacto ambiental.

En relacion con la transformacion digital se ha dado lugar al desarrollo del e-liderazgo, que aborda la
gestion de equipos virtuales en entornos digitales. Segtin Li et al. (2023), este estilo de liderazgo es esen-
cial para mantener el compromiso afectivo de los equipos, al tiempo que se fomenta la innovacion en
escenarios donde la colaboracion remota y la adaptabilidad tecnoldgica son clave.

Finalmente, se resalta el rol estratégico del liderazgo como un factor clave para el éxito organizacio-
nal en contextos complejos (Dong, 2023). Este se vincula con las capacidades de TI (Tecnologias de la
Informacion) de una empresa y con una planificacion organizacional efectiva, lo que permite alinear los
recursos tecnoldgicos con los objetivos estratégicos.

Por otro lado, Colovic (2022) enfatiza que un lider efectivo debe adoptar una postura ambidiestra,
equilibrando la exploracién de nuevas oportunidades con la explotacion eficiente de los recursos exis-
tentes. Este enfoque permite a la organizacion adaptarse a entornos dinamicos sin comprometer su esta-
bilidad operativa, logrando un balance entre innovacion y continuidad. Estos planteamientos subrayan
como el liderazgo puede asumir multiples dimensiones, lo que exige un andlisis integral vinculado a la
perspectiva de la complejidad.

4. Materiales y métodos

La presente investigacion corresponde a un estudio bibliométrico con enfoque cuantitativo, alcance
exploratorio y disefio transversal. La eleccion del enfoque cuantitativo se fundamenta en que la biblio-
metria utiliza técnicas matematicas y estadisticas para analizar grandes volimenes de datos cientificos,
permitiendo identificar patrones de publicacidn, citacidn y colaboracién (Donthu et al., 2021). Ademas,
como sefnalan Aria y Cuccurullo (2017), la bibliometria proporciona herramientas cuantitativas especifi-
cas para evaluar y mapear la estructura del conocimiento cientifico, lo que la posiciona claramente como
una metodologia de naturaleza cuantitativa.

Desde su definicion fundacional, Pritchard (1969) establecié que la bibliometria consiste en la aplica-
cién de métodos estadisticos al estudio de la comunicacion cientifica. Mds recientemente, Zupic y Cater
(2015) reafirmaron que los métodos bibliométricos son técnicas cuantitativas orientadas a estudiar y
representar la dinamica de campos cientificos. En este marco, el objetivo metodoldgico principal de este
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estudio fue identificar patrones dave en la produccion dentifica reciente sobre la relacion entre liderazgo
e innovacion desde la perspectiva de la complejidad.

La recopilacién de informacion se realiz6 mediante una busqueda sistematica en la base de datos

Scopus, efectuada el 15 de septiembre de 2024. La estrategia de busqueda empleada fue:
TITLE-ABS-KEY (Innovation AND Leadership AND Complexity AND NOT (Education OR
Health)

Estos términos garantizaban la identificacion de documentos que abordaran la relacién entre
liderazgo e innovaciéon desde un enfoque explicitamente vinculado con la complejidad. Se
excluyeron intencionalmente estu-dios realizados en contextos educativos y del sector salud, dado
que la pandemia por COVID-19 habia incrementado significativamente la investigacion en estas
areas. De esta manera, el analisis se mantuvo centrado especificamente en contextos relacionados con
la gestion empresarial.

Para depurar y seleccionar los articulos finales, se emple6 el método PRISMA (Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses), cominmente utilizado en revisiones
sistematicas (Vicente-Ramos y Duran-Carhuamaca, 2023). Como se muestra en la Figura 1, la
busqueda inicial identifico 334 articulos. Posteriormente, se aplicaron tres criterios especificos de
seleccion: (1) articulos publicados en versién final, (2) documentos clasificados como articulos
cientificos o capitulos de libro, y (3) publicaciones redactadas en idioma inglés. Luego de aplicar
estos criterios de exclusion, se eliminaron 97 trabajos, obteniéndose una muestra final de 237
articulos.

La eleccion de la base de datos Scopus se fundamentd en su capacidad para proporcionar
acceso a publicaciones en revistas y fuentes bibliograficas reconocidas por su calidad académica y
cientifica, ademas de ofrecer una cobertura mas amplia en comparaciéon con bases de datos como
Emerald o Web of Science. A pesar de que plataformas como Google Scholar y EBSCO son
comunmente utilizadas en revisiones de literatura generales, se excluyeron en este estudio debido a
que sus registros bibliograficos no proporcionan todos los detalles requeridos para un analisis
bibliométrico riguroso, especialmente en términos del analisis de redes y coocurrencias.

Figura 1. Diagrama de flujo hasta la obtencion de registros finales segtin el modelo PRISMA

Fuente: Elaboracion propia.
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Una vez que se implementaron los criterios de exclusion se procedié con la exportacion de la in-
formacion bibliométrica de cada uno de los trabajos de investigacion seleccionados, la informacion se
almacen6 en una base de datos en formato CSV, esta se utilizd para su andlisis a través de la
herramienta Biblioshiny que funciona como un paquete complementario del software R y que fue
creada por Aria y Cuccurullo (2017). Este paquete proporciona un conjunto de herramientas para
realizar investigaciones cuantitativas en bibliometria.

Finalmente, para complementar el analisis cuantitativo y proporcionar una comprensiéon mas pro-
funda y holistica del fendmeno estudiado, se integraron técnicas cualitativas como el andlisis
tematico, la generaciéon de nubes de palabras y mapas de coocurrencias. Esto permitié explorar
detalladamente las dimensiones conceptuales y discursivas presentes en los articulos seleccionados,
enriqueciendo significativamente el alcance interpretativo del estudio.

5. Resultados

En este apartado se presentan los resultados mas relevantes del estudio, organizados en dos seccio-
nes. La primera corresponde al andlisis bibliométrico tradicional, en el cual se examina la evolucién del
namero de publicaciones durante el periodo seleccionado (2004-2024), los autores mas prolificos, las
revistas con mayor nimero de articulos y la identificacién de la fuente de datos mas adecuada para el
tema, determinada a partir de las citas recibidas por los trabajos mas influyentes. Finalmente, se desglosa
la informacidn relacionada con autores, paises y términos clave mediante un diagrama de tres campos.

La segunda seccion, dedicada al analisis tematico, complementa la informacién cuantitativa mediante
un enfoque exploratorio. A partir de los datos bibliométricos, se analiza la dinamica del desarrollo tema-
tico a lo largo del periodo considerado, iniciando con un mapeo de coocurrencias y concluyendo con un
analisis evolutivo.

5.1. Andlisis bibliométrico de la produccion cientifica

Uno de los indicadores mas relevantes en un analisis bibliométrico es la cantidad de articulos publi-
cados durante el periodo evaluado, ya que permite observar la evolucion del interés en la tematica. En la
Figura 2 se aprecia que, entre 2004 y 2011, el promedio anual fue de cuatro publicaciones, con el punto
mas bajo en 2006, afio en el que solo se registré una. En 2016 se alcanzo un primer pico con 14 articulos
publicados. Sin embargo, el crecimiento mas notable ocurre a partir de 2021, con una tendencia soste-
nida que culmina en 38 publicaciones en 2024. Considerando como punto de partida el valor de cuatro
publicaciones y aplicando una tasa de crecimiento compuesto, se estima un incremento promedio anual
del 11.91% durante los 20 afos analizados.

Es importante senalar que, al momento de la recoleccion de los datos, aun faltaban varios meses para
concluir el afio 2024, y, sin embargo, la cantidad de publicaciones ya habia superado la registrada en
2023. Este hecho sugiere una tendencia creciente en el interés académico por esta tematica. En conjunto,
los datos reflejan un aumento sostenido en la produccién cientifica y subrayan el protagonismo cada vez
mayor del tema en la agenda de investigacion.
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Figura 2. Evolucion del nimero anual de publicaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Las revistas en las que se han publicado los articulos analizados permiten identificar las fuentes mas re-
currentes y, con ello, reconocer los canales de difusion mas relevantes para esta tematica. Como se
observa en la figura 3, Emerald Emerging Markets Case Studies destaca como la publicacién con mayor
numero de trabajos, acumulando un total de 11 articulos. En segundo lugar, se encuentra Sustainability
(Suiza), con ocho publicaciones. Leadership Quarterly ocupa el tercer sitio con cinco articulos, seguida
por Case Journal, Leadership and Organization Development Journal y Problems and Perspectives in
Management, cada una con cuatro trabajos. Otras cuatro revistas registran tres publicaciones y una mas
cuenta con dos, lo que refleja una relativa concentracién en unas pocas fuentes, pero también una
diversidad significativa en la diseminacién del conocimiento. Ademas de las revistas que concentran el
mayor numero de publicaciones, se identificaron al menos trece fuentes adicionales con dos trabajos
cada una. Esta distribucion refuerza el papel de ciertas publicaciones como referentes clave, al tiempo
que evidencia una creciente diversificacion en los espacios donde se genera y difunde el conocimiento
académico.

Figura 3. Fuentes mas relevantes en el tema de innovacion, liderazgo y complejidad

Fuente: Elaboracion propia.

N José Andrés Gutiérrez Vazquez


http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.4

Rud

Andlisis bibliométrico de la relacién entre innovacién y liderazgo desde la perspectiva de la complejidad

|96

DOIL: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.4

En cuanto a la productividad de los autores, la Figura 4 muestra que Mary Uhl-Bien encabeza
la lista con cinco publicaciones, seguida por Russ Marion, con cuatro. Ambos destacan como los
mas recurrentes en el conjunto de articulos analizados. También se identifican tres autores con dos
publicaciones cada uno: M. Acker-Hocevar, Philip E. Auerswald e L.E. Bogotch. Si bien figuran
entre los mas visibles en esta representacion, se debe sefialar que comparten este mismo nivel de
productividad con otros 18 autores que también registran dos publicaciones, lo que evidencia una
distribucion am-plia de la autoria en el campo.

Figura 4. Principales autores que han publicado sobre este tema

Fuente: Elaboracion propia.

Si bien la productividad en términos de cantidad de publicaciones permite identificar a los autores
y fuentes mas activos, esta métrica no necesariamente refleja la relevancia o el impacto académico de
sus contribuciones. Por esta razon, se complementé el analisis con una revision del nimero de
citas recibidas por los trabajos mds influyentes. Como se muestra en la Tabla 1, el articulo
Complexity Leadership Theory: Shifting leadership from the industrial age to the knowledge era, de
Uhl-Bien, Marion y McKelvey, publicado en Leadership Quarterly en 2007, ha recibido un total de
1,339 citas, consolidandose como la publicaciéon mas citada del conjunto analizado. Esta evidencia
permite afirmar que Mary Uhl-Bien no solo es la autora con mayor nimero de publicaciones, sino
también la de mayor impacto académico en el tema. Asimismo, aunque Emerald Emerging
Markets Case Studies es la revista con mayor cantidad de articulos, es Leadership Quarterly la
fuente con mayor peso en términos de citas, al concentrar varios de los trabajos mas referenciados,
lo que la posiciona como la publicacién mas influyente en el campo.
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Tabla 1. Informacion de los trabajos con mayor nimero de citas dentro de la tematica de estudio

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla anterior, las citas normalizadas permiten comparar el impacto relativo de los articulos
ajustando las diferencias en antigiiedad. Si bien Mary Uhl-Bien destaca como la autora con mayor nu-
mero de publicaciones y volumen total de citas, este indicador sugiere que los trabajos de autores como
Afsar, Maak y Mahmood también representan un interés relevante para el analisis del tema, al haber
alcanzado un alto nivel de citacién en un periodo mas reciente. Uno de los recursos mas utiles en el
andlisis bibliométrico es el diagrama de tres campos, el cual permite visualizar las conexiones entre di-
ferentes dimensiones de la produccién cientifica. En este caso, se analizan tres variables clave: el pais de
afiliacion de los autores (AU_CO), los autores mas representativos en términos de su conexion temdtica
(AU) y los términos mas frecuentes empleados en sus publicaciones (DE). Esta herramienta resulta
especialmente valiosa para identificar patrones de colaboracién internacional, nodos relevantes en
la red de autores, y conceptos que articulan el discurso académico. La Figura 5 ilustra estas
interacciones, facilitando una comprension mas profunda de la estructura del campo de estudio.
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Figura 5. Grafico de tres campos (paises, autores y palabras clave)

Fuente: Elaboracion propia.

Este tipo de visualizacién permite identificar no solo la frecuencia de aparicion de ciertos elementos,
sino también su papel estructural en el campo de estudio. Por ejemplo, el diagrama muestra cémo
Mary Uhl-Bien mantiene una fuerte conexioén con conceptos como complexity, leadership e innovation,
términos que articulan buena parte de la produccidn cientifica analizada. A su vez, se observa una
concentracion de autores provenientes de paises como Estados Unidos, China, Reino Unido y Paises
Bajos, lo que coincide con las regiones que presentan mayor presencia en la literatura revisada. La
disposicion de estos elementos sugiere que la relevancia académica no depende unicamente del
volumen de publicaciones o citas, sino también de la capacidad de ciertos autores para posicionarse
como nodos articuladores dentro de una red tematica compleja e interdisciplinaria.

Mas alld de los conceptos centrales que estructuran el campo, el grafico permite identificar
también un conjunto de términos con menor presencia, entre los que se encuentran transformational
leadership, strategic management y adaptive leadership. Estos conceptos aparecen vinculados a autores
provenientes de regiones con menor volumen de produccién, como Sudafrica, Arabia Saudita y
Malasia. Su aparicion podria reflejar lineas temadticas en desarrollo, enfoques especializados o, en
algunos casos, areas en proceso de declive. Esta ambigiiedad resalta la necesidad de complementar el
analisis cuantitativo con una revisién mas detallada del contenido de los trabajos asociados.

5.2. Exploracion tematica y evolucion del campo de estudio

Para comenzar con la exploracién tematica del campo de estudio se presenta un mapa de
coocurrencias en la Figura 6. Este permite identificar los principales nucleos conceptuales que han
estructurado la produccion cientifica en torno a la relacion entre liderazgo e innovacién en contextos
de complejidad.
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Esta representacion grafica se construye a partir del analisis de palabras clave extraidas de los articulos de
la base de datos y refleja la conectividad entre conceptos y la expansion progresiva del campo.

Uno de los clusteres mas densos se organiza en torno a conceptos vinculados al liderazgo, como
com-plexity leadership, adaptive leadership, leadership styles, bureaucracy, governance, human resource
management 'y change management. Esta constelacion temdtica da cuenta del interés por
caracterizar el liderazgo en entornos complejos, con énfasis en su papel para facilitar procesos de
cambio, adaptacion e innovacidon organizacional. Se observa también una conexion significativa con
enfoques institucionales, lo cual sugiere un giro hacia el estudio del liderazgo como proceso insertado

en estructuras organizacionales dinamicas.

Figura 6. Mapa de coocurrencias

Fuente: Elaboracién propia.

El nodo tematico relacionado con la innovacién se entrelaza con conceptos como creativity,
organizational innovation, sustainability, communication y knowledge, indicando una orientacién
aplicada que vincula el liderazgo con procesos de transformacién organizacional y desarrollo
sostenible. La inclusién de términos como digital transformation y digital leadership, aunque mas
periféricos, apunta a la reciente expansiéon del campo hacia contextos tecnoldgicos emergentes, en
particular aquellos relacionados con la transicion digital.

Por su parte, la nocién de complejidad articula un cluster con fuerte carga tedrica, incluyendo
térmi-nos como complexity theory, resilience, diffusion, implementation y dynamic capabilities. Este
grupo tematico sugiere una linea de investigacion orientada a entender los sistemas organizacionales
desde una perspectiva sistémica, abordando la incertidumbre, la adaptacion y la capacidad de respuesta
institucional. La conexioén con technology, challenges y ambidexterity refuerza la idea de un interés

u0)

creciente por traducir los principios de la teoria de la complejidad en marcos de gestion estratégica.
También se observan zonas periféricas del mapa que apuntan a lineas especializadas o emergentes.

Destacan, por ejemplo, el grupo que vincula adaptability con complexity leadership theory, asi como el

clister rojo en torno a covid-19 y SMEs, lo que indica una reorientaciéon reciente de la agenda
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investigativa hacia contextos de crisis y organizaciones pequefias. Estas areas, aunque menos densas,
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pueden interpretarse como focos potenciales de expansion tematica.

Para el andlisis de la evolucion temdtica se realizd un mapeo de los términos mas relevantes
presentes en las investigaciones, segmentado en tres periodos: 2004-2016, 2017-2020 y 2021-2024. El
primer periodo corresponde a una etapa inicial en la que el tema aln era incipiente, con una
produccion bibliografica limitada que alcanzé un primer pico en 2016, y un total acumulado de 67
articulos. El segundo periodo muestra una caida inicial en el nimero de publicaciones respecto al afio
anterior, seguido de un nuevo repunte que marca el inicio de una fase de expansion, con 48 articulos
registrados. Finalmente, el periodo 2021-2024 se caracteriza por un crecimiento sostenido en la
produccion cientifica, alcanzando 122 articulos, lo que refleja un proceso de consolidacion del campo
y una creciente articulacion de sus lineas tematicas.

En la Figura 7 se observa que, durante el primer periodo (2004-2016), el campo presenta una
estructura ain fragmentada, con un numero limitado de temas que logran consolidarse como
motores de investigacion. En el cuadrante superior derecho, correspondiente a los temas motores,
destaca un cluster integrado por innovation, leadership y complexity, lo que sugiere que, desde las
primeras etapas, estos conceptos comenzaron a articular el discurso académico del campo. No
obstante, su desarrollo en este periodo puede interpretarse aun como exploratorio, sin una densidad
interna suficiente que indicara madurez tedrica o consolidacion empirica.

Figura 7. Mapa tematico del periodo 2004-2016:
Configuracion inicial del campo y primeros ntcleos conceptuales

Fuente: Elaboracién propia.

En el cuadrante superior izquierdo (temas especializados), aparecen nodos como complex
adaptive systems, disaster reconstruction y wicked problems, vinculados a contextos especificos de
aplicaciéon (emergencias, complejidad técnica), pero con bajo nivel de interaccién con el resto del
campo. Por otro lado, términos como strategy y knowledge, ubicados en el cuadrante inferior
izquierdo, representan dreas emergentes que en esta etapa ain no lograban consolidarse.

La Figura 8 presenta los datos correspondientes al segundo periodo (2017-2020). En esta etapa se apre-
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cia una mayor especializacion tematica, con una estructura mads definida y clasteres mejor
desarrollados. El grupo formado por innovation, leadership y complexity se mantiene como tema basico
en el cuadrante inferior derecho, lo que indica que estos conceptos contindan siendo los pilares del
campo, aunque sin un avance sustantivo en términos de profundidad tedrica o diversificacion interna.

En contraste, adquieren mayor protagonismo otros temas con mayor densidad, como
complexity theory, public sector innovation y social innovation, ubicados en el cuadrante superior
derecho. Esto sugiere una transicion hacia enfoques mas aplicados, contextuales y orientados a resolver
problematicas organizacionales especificas, marcando una profundizacién conceptual en nuevas lineas
de investigacion.

Figura 8. Mapa tematico del periodo 2017-2020: Especializacién progresiva y expansion aplicada

Fuente: Elaboracion propia.

La aparicion de facilitative leadership en el cuadrante inferior izquierdo puede interpretarse
como una linea tematica emergente, ain en fase de articulacion tedrica, que busca introducir nuevas
variantes dentro de los enfoques de liderazgo adaptativo.

Finalmente, en la Figura 9 se representa el periodo mds reciente se observa una amplia
diversificacién tematica y una creciente sofisticacién en la organizacién del campo. Se identifican
varios clusteres relevantes en el cuadrante superior derecho (temas motores), entre ellos: business
strategy, marketing strategy, leadership styles y covid-19, que reflejan la aplicacion del enfoque de
liderazgo complejo en entornos de crisis y sectores estratégicos. Artificial intelligence, implementation
science y decision making comienzan a consolidarse como lineas de alta densidad e interconexion.

El claster leadership-innovation-complexity permanece en la base (cuadrante inferior derecho), lo
que refuerza su papel como anclaje estructural del campo, aunque con menor novedad conceptual
en esta etapa. Por otro lado, la aparicién de VUCA en el cuadrante inferior izquierdo se interpreta como
una linea emergente. Su presencia reciente puede reflejar una incorporacion tardia al campo o una
intensificacion del interés en torno a entornos de alta volatilidad e incertidumbre.
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Figura 9. Mapa temitico del periodo 2021-2024: Consolidacion estructural y diversificacién tematica

Fuente: Elaboracion propia.

Para complementar el analisis bibliométrico, se integraron técnicas propias del enfoque cualitativo con
el fin de profundizar en la interpretacion del desarrollo conceptual del campo. En primer lugar, se presenta
un andlisis tematico que recupera los hallazgos derivados de la evolucién de términos clave y su organiza-
cion en clusteres semanticos. En la tabla 2 se sintetizan los principales avances teméticos observados en tres
periodos (2004-2016, 2017-2020 y 2021-2024), organizados en torno a nueve dimensiones analiticas. Esta
estructura permite identificar no solo la trayectoria conceptual de cada eje, sino también los momentos de
transicion, expansion, refinamiento o estancamiento de determinadas lineas de investigacion.

Otra técnica cualitativa utilizada en este estudio fue la generacién de una nube de palabras, herramien-
ta que permite identificar de forma visual los términos con mayor frecuencia de aparicién en los textos
analizados. Esta técnica facilita una aproximacion exploratoria al lenguaje dominante y a los conceptos
recurrentes, ayudando a reconocer tendencias discursivas y posibles nticleos tematicos emergentes.

Tabla 2. Evolucion tematica del liderazgo e innovacion en contextos de complejidad (2004-2024)

Fuente: Elaboracion propia.
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La Figura 10 muestra los resultados obtenidos a partir del analisis de los articulos
correspondientes al tercer periodo de estudio (2021-2024), en el cual se observa una fuerte
concentracion en torno a términos como leadership, innovation y complexity, asi como la creciente
presencia de categorias como sustainability, gender, qualitative research, digital transformation y
decision making, lo que refleja la ampliacién tematica y metodolédgica del campo en su etapa mas
reciente.

Figura 10. Exploracion de los conceptos mas relevantes para el periodo 2021-2024

Fuente: Elaboracion propia.

Complementar el andlisis bibliométrico con técnicas cualitativas permite observar como la fase for-
mativa del campo se caracteriza por la importacion de conceptos desde la teoria de sistemas y la
formulacion inicial de la Complexity Leadership Theory (CLT). La Tabla 2 muestra como esta etapa se
centr6 en la construccion de marcos tedricos que vincularan liderazgo, complejidad e innovacién. Este
esfuerzo se ve reflejado en el influyente trabajo de Uhl-Bien, Marion y McKelvey (2007), quienes
propusieron que el liderazgo debe entenderse como una dinamica emergente dentro de sistemas
complejos adaptativos. Afos después, Uhl-Bien y Marion (2020) ampliaron este enfoque con un
modelo meso que explica como las formas burocraticas pueden ser reinterpretadas desde una
perspectiva de complejidad para facilitar la innovacion. Ambas publicaciones establecen las bases
tedricas del campo, lo cual se evidencia también en la nube de palabras, donde leadership,
innovation, complexity y bureaucracy ocupan un lugar prominente.

Se observa una transicion desde la construccion conceptual hacia la aplicacion practica de la CLT, con
especial énfasis en marcos adaptativos y en el papel del contexto. La tabla tematica identifica aqui el desa-
rrollo del concepto de Espacio Adaptativo, asi como la incorporacion de perspectivas criticas y relaciona-
les. El articulo de Uhl-Bien y Arena (2018) representa un hito en este proceso, al integrar teoria y practica
para definir cdmo el liderazgo puede habilitar la adaptabilidad organizacional en entornos dinamicos.
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Paralelamente, el trabajo de Maak et al. (2016) amplia el campo al incorporar dimensiones éticas y
de responsabilidad social en el liderazgo, proponiendo tipologias que conectan con fendmenos globa-
les como la gobernanza, el capital social y la sostenibilidad. Estos desarrollos se reflejan en la nube
de palabras mediante términos como governance, organization, sustainability y gender, que apuntan a
una creciente sensibilidad hacia los factores contextuales y humanos en el liderazgo organizacional.

En la etapa de expansion empirica se fortalece el énfasis en estudios que validan la CLT en
contextos diversos y complejos. La Tabla 2 destaca el uso de métodos mixtos y la diversificacion
temdtica hacia dreas como transformacion digital, resiliencia y desempefio. En este marco, Afsar y
Umrani (2020) aportan evidencia empirica al analizar como el liderazgo transformacional promueve
el comportamiento innovador mediante la motivacion y la complejidad de tareas.

De forma complementaria, Mahmood et al. (2019) exploran el compromiso creativo desde un en-
foque multinivel, estableciendo puentes entre el liderazgo complejo y el rendimiento
organizacional. Estos estudios refuerzan la centralidad de conceptos como qualitative research,
decision making, digital transformation y human -todos ellos altamente visibles en la nube de
palabras-, y evidencian que el campo ha evolucionado hacia una madurez teérica acompanada de una
validacion empirica mas robusta y sectorialmente diversa.

6. Conclusiones

Los hallazgos de este estudio sugieren que la investigacion sobre liderazgo, innovacién y complejidad
requiere una integraciéon mas profunda de métodos cualitativos para capturar la naturaleza holistica y
dindmica de estas interacciones. El analisis bibliométrico revela que, si bien la literatura inicial se
con-centr6 en la formulaciéon conceptual desde teorias como la Complexity Leadership Theory, la
evolucion reciente se ha dirigido hacia la aplicacion practica, empirica y contextual del liderazgo
complejo. Este movimiento enfatiza la importancia de estudiar las interacciones colectivas, las
dindmicas emergentes y la adaptabilidad organizacional como elementos clave para comprender y
fomentar la innovacién en contextos complejos.

Estados Unidos, China e India emergieron como los paises con mayor produccion cientifica en este
ambito. Su liderazgo en la investigacion sobre complejidad e innovacién refleja no solo laimportancia
estratégica de estos temas, sino también el papel crucial del liderazgo para abordar retos organizacionales
actuales. Estas naciones han sido particularmente influyentes en la creacién de nuevos marcos tedricos
y metodoldgicos, destacando la capacidad del liderazgo para impulsar la innovacién mediante enfoques
como el liderazgo adaptativo, transformacional y ético.

Asimismo, el estudio identific revistas clave para la difusion de estos avances, entre ellas
Emerald Emerging Markets Case Studies y especialmente The Leadership Quarterly, esta tltima
como fuente critica en términos del impacto y relevancia de sus publicaciones. La concentracion
en estas revistas refleja la profundidad con la que se aborda el tema, brindando una sélida base de
conocimiento tedrico y aplicado para futuras investigaciones.

Por otra parte, la diversidad metodoldgica y conceptual observada en este analisis refuerza la necesi-
dad de entender el liderazgo complejo e innovador desde multiples dimensiones, incorporando no solo
perspectivas organizacionales y técnicas, sino también dimensiones humanas, sociales y culturales. La
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prominencia de términos como gender, human y qualitative research en la nube de palabras refleja la
creciente importancia de explorar factores emocionales, sociales y culturales en la interaccion
liderazgo-innovacion. Esto sugiere que las organizaciones mas innovadoras no solo requieren lideres
capaces de gestionar estructuras y procesos, sino también capaces de motivar, entender y movilizar
dinamicas humanas y contextuales complejas.

Finalmente, los datos analizados sugieren que el liderazgo en contextos de complejidad no puede re-
ducirse unicamente a dimensiones estructurales o jerdrquicas. La evidencia apunta hacia la necesidad de
integrar enfoques mas sensibles al contexto, centrados en la interaccidn, la colaboracion y la adaptacion
continua frente a la incertidumbre, aspectos que solo pueden ser adecuadamente captados mediante
metodologias cualitativas.

6.1 Recomendaciones

A partir de estos resultados se plantean las siguientes recomendaciones para futuras investigaciones en
torno al liderazgo, innovacion y complejidad:

1. Integrar métodos cualitativos para profundizar en la relacion liderazgo-innovacion:
Dado que la interaccidn entre estos conceptos es inherentemente dindmica y com-
pleja, los métodos cualitativos, como entrevistas en profundidad, analisis del discur-
so, grupos focales y estudios de caso, ofrecen herramientas ideales para capturar es-
tas dindmicas emergentes. La inclusion de estos métodos permitird comprender con
mayor precision las interacciones emocionales, sociales y culturales, enriqueciendo
la comprension del liderazgo complejo como fenémeno organizacional.

2. Construir modelos integradores que combinen diferentes enfoques emergentes del
liderazgo: La creciente importancia de enfoques emergentes como el liderazgo ético,
inclusivo, adaptativo y digital demanda la creacién de modelos conceptuales inte-
gradores que aborden estas perspectivas de manera holistica. La investigacion futura
debe priorizar la articulacién entre estas distintas dimensiones, explorando como
su interaccion potencia la capacidad innovadora y adaptativa de las organizaciones.

3. Ampliar el alcance lingtiistico y geografico de la investigacion sobre liderazgo e in-
novacién: Una limitacion significativa identificada en este estudio es la concentra-
cién de literatura en idioma inglés, lo que podria excluir aportaciones relevantes en
otros idiomas. Para obtener una visidon mas representativa y diversa, futuras investi-
gaciones deberian incorporar publicaciones en espafiol, portugués y otros idiomas,
especialmente en contextos latinoamericanos. Esta ampliacion lingiiistica permitira
captar dinamicas organizacionales y culturales especificas, enriqueciendo sustancial-
mente el entendimiento del liderazgo en contextos regionales diversos.
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RESUMEN

Este articulo examina la evolucién de la motivacion laboral y su influencia
en la gestion administrativa. Se revisan las teorias cldsicas, como la jerar-
quia de necesidades de Maslow y la teoria de los dos factores de Herzberg,
y se integran enfoques contempordneos que incluyen la teoria de la autode-
terminacion y la inteligencia emocional. Se analiza cémo la motivacion in-
fluye en la productividad, la innovacién y el compromiso organizacional, y
se discuten implicaciones prdcticas para el desarrollo del capital humano. El
estudio utiliza estudios de caso y datos empiricos para proponer estrategias
que potencien un ambiente laboral éptimo y sostenible.

Palabras clave: Motivacion laboral; Gestion administrativa; Capital huma-
no; Teorias motivacionales; Productividad.

ABSTRACT

This article examines the evolution of labor motivation and its in-
fluence on administrative management. It reviews classical theories,
such as Maslow’s hierarchy of needs and Herzbergs two-factor theory
and integrates contemporary approaches including self-determination
theory and emotional intelligence. The study analyzes how motivation
impacts productivity, innovation, and organizational commitment,
and discusses practical implications for the development of human
capital. Utilizing case studies and empirical data, the article proposes
strategies to foster an optimal and sustainable work environment.

Keywords: Labor motivation; Administrative management; Human
capital; Motivational theories; Productivity.

Clasificacion JEL: M1, L2, D7
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1. Introduccién

a motivacion en el ambito laboral ha sido un foco de estudio de los eruditos a lo largo de los

anos, dada su innegable influencia sobre la productividad, el rendimiento y la continuidad

de las instituciones. Desde los primeros desarrollos de la teoria administrativa hasta las com-
plejas corrientes contemporaneas que se apoyan en la psicologia organizacional y la neurociencia,
el concepto de motivacion ha evolucionado significativamente, superando la simple satisfaccion de
necesidades monetarias. En el contexto de la competitividad global y la digitalizacion acelerada, la
motivacidn se establece como un pilar esencial para la fidelizacidn del talento, la creacién de inno-
vacion y el establecimiento de un entorno organizacional saludable.

Desde la Revolucion Industrial, la gestion del capital humano ha sido influenciada por varias corrien-
tes de pensamiento. Durante la primera mitad del siglo XX, paradigmas tales como el taylorismo y el
fordismo presentaban una visién mecanicista del trabajo, donde la motivacion se restringia a incentivos
economicos y a una supervision estricta (Robbins y Judge, 2019). Sin embargo, con la llegada de teo-
rias psicologicas mas avanzadas -de forma destacada la jerarquia de necesidades de Maslow (1943) y la
teoria bifactorial de Herzberg (1968)- se demostr6 que la motivacion laboral abarca tanto dimensiones
extrinsecas como intrinsecas, como el reconocimiento, la autonomia, la autoeficacia y la busqueda de un
significado mas profundo.

En la actualidad, la transformacion digital y la importancia de la inteligencia emocional en el liderazgo
requieren un enfoque integral de la motivacion. Modelos recientes, tales como la teoria de la autodeter-
minacion de Deci y Ryan (1985) y el concepto de inteligencia emocional de Goleman (1995), han demos-
trado que las emociones, la confianza y la cultura organizacional afectan profundamente el compromiso
de los empleados. De este modo, las organizaciones han pasado de estructuras jerarquicas rigidas a sis-
temas participativos, centrados en el desarrollo integral del individuo y en estrategias que promueven la
colaboracion, el aprendizaje continuo y el bienestar general de los trabajadores.

El impacto de la motivacion en la gestion administrativa constituye uno de los fendmenos mas com-
plejos que involucra multiples variables. Una adecuada gestién de la motivacion puede llevar a un au-
mento en la productividad, una reduccion en la rotacién de personal, el fortalecimiento de la identidad
corporativa y la promocion de un ambiente laboral armonioso. En contraste, la falta de politicas moti-
vacionales efectivas resulta en elevados niveles de estrés, baja satisfaccion y una caida en el desempeiio.
Por lo tanto, las organizaciones deben implementar metodologias empiricas, utilizando herramientas
digitales y analisis de datos, para evaluar y mejorar la motivacion de su fuerza de trabajo.

El presente estudio busca dilucidar la evolucion de las teorias motivacionales y su impacto en la ges-
tion administrativa, proporcionando una perspectiva integrada sustentada en la literatura académica,
estudios de caso y evidencia empirica. Se analizaran modelos clasicos y emergentes de motivacion labo-
ral, asi como su implementacion en diferentes sectores industriales. Ademas, se propondran estrategias
concretas para fortalecer el compromiso y la productividad organizacional, considerando aspectos como
la cultura corporativa, la inteligencia emocional y la transformacion digital.

La estructura del presente articulo se articula de la siguiente manera: La Seccién 2 aborda los fundamen-
tos tedricos de la motivacion laboral, desde las concepciones tradicionales a los modelos contemporaneos.
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La Seccién 3 evalta el impacto de la motivacion en el rendimiento organizacional, destacando producti-
vidad, innovacién y retencion del talento. La Seccion 4 se dedica a las estrategias de gestion del talento ba-
sadas en la motivacidn, incluyendo programas de capacitacion, sistemas de reconocimiento y el desarrollo
de la inteligencia emocional en los lideres. La Seccion 5 describe las metodologias y herramientas para
medir la motivacion y su influencia en la administracion. En la Seccién 6 se presentan estudios de caso de
organizaciones que han implementado exitosamente estrategias motivacionales. Por tltimo, la Seccién 7
discute los hallazgos, presenta las conclusiones y sugiere futuras lineas de investigacion.

En la actual convergencia de la transformacion organizacional y tendencias emergentes en la adminis-
tracion del capital humano, el entendimiento cientifico y aplicado de la motivacion laboral se convierte
en un desafio indispensable para asegurar el éxito corporativo. Esta investigacion pretende proporcionar
un marco tedrico-practico que permita a las organizaciones desarrollar estrategias motivacionales y de
liderazgo de eficacia demostrada.

2. Fundamentacion Teorica de la Motivacion

La indagacion de la motivacion laboral ha originado un interés perdurable en los dominios de dife-
rentes carreras como la administracion, la psicologia organizacional y la economia conductual, dada
que estd relacionada directamente en la productividad, el rendimiento y el bienestar de los empleados.
Se define la motivacion como el conjunto de procesos psiquicos que orientan, energizan y sostienen la
conducta humana hacia metas especificas (Deci y Ryan, 2000). A lo largo de toda la historia, han surgido
diversidad de teorias que han intentado aclarar cudles son los impulsos que animan al trabajador, es decir
cudl es su motivacion personal y se ha analizado desde perspectivas mecanicistas hasta aproximaciones
holisticas e integradoras, siendo esto una realidad aun cambiante al dia de hoy.

En este sector verificaremos las principales motivacionales, clasificadas en teorias clsicas, teorias del
proceso y teorfas contemporaneas, con el propdsito de erigir una definicién conceptual robusto, precisa
sobre la evolucion del pensamiento en torno a la motivacion laboral.

2.1. Teorias Clasicas de la Motivacion

Las teorias clasicas parten en un contexto de administracion cientifica, cuyo objetivo primordial era
solamente la maximizacion de la eficiencia y productividad del factor humano. Entre los enfoques mas
sobresalientes se destacan:

2.1.1. Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow (1943)
Maslow fue psicélogo y académico el cual plantea una piramide de necesidades humanas de manera
estructurada en cinco niveles acorde a las necesidades, entre estas tenemos:

« Fisioldgicas: Alimento, descanso, refugio.

o Seguridad: Continuidad laboral, econémica.

o Sociales: Vida Social, sensacion de conexion.

o Estima: Agradecimiento, prestigio, vigor.

« Autorrealizacion: Progreso personal, creatividad, éxito.
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Segiin Maslow, la satisfaccion de las necesidades basicas es un requisito indispensable y tinico para
aspirar a niveles superiores. Pese a ser un referente primordial, esta teoria ha sido criticada en su mayoria
por su rigidez y la escasa evidencia empirica que respalde una progresion lineal entre los estratos (Wahba
y Bridwell, 1976).

2.1.2. Teoria de los Dos Factores de Herzberg (1968)

Herzberg fue un psicologo que distingui6 entre dos factores que considero principales los higiénicos

y motivacionales:

« Factores higiénicos: condiciones laborales, remuneracion, beneficios. Su ausencia
provoca insatisfaccion, mas su presencia no garantiza motivacion.

o Factores motivacionales: logro, reconocimiento, crecimiento profesional. Estan vin-
culados al compromiso y satisfaccion del colaborador.

La teoria herzbergiana enfatiza la necesidad de ofrecer oportunidades de desarrollo y reconocimiento

para fomentar una motivacion duradera.

2.2. Teorias del Proceso de la Motivacion

Estas teorias se centran en los mecanismos cognitivos y perceptivos que sustentan la motivacion.

2.2.1. Teoria de la Expectativa de Vroom (1964)
Vroom postul6 que la motivacion depende de tres variables:

« Expectativa: la conviccion de que el esfuerzo resultard en un desempeno 6ptimo.
 Instrumentalidad: la creencia de que tal desempeno sera recompensado.
o Valencia: el valor atribuido a la recompensa.

Este modelo ha sido instrumental en la elaboracién de sistemas de incentivos ajustados a las expecta-
tivas de los empleados.

2.2.2. Teoria de la Equidad de Adams (1965)

Adams argumentd que los individuos comparan sus aportes y recompensas con los de sus pares. La
percepcion de inequidad induce cambios en el esfuerzo, la modificacion de expectativas o incluso la des-
vinculacion de la organizacion. Esta teoria subraya la trascendencia de la justicia organizacional.

2.3. Teorias Contemporaneas de la Motivacion

El progreso en la psicologia organizacional y la neurociencia ha iluminado modelos que integran
dimensiones cognitivas, emocionales y sociales.
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2.3.1. Teoria de la Autodeterminacién de Deci y Ryan (1985)
Deci y Ryan distinguieron entre:

« Motivacion extrinseca: impulsada por recompensas externas.
« Motivacidn intrinseca: nacida de la satisfaccion personal, la autonomia y el propésito.

Se ha demostrado que los empleados rinden con mayor eficacia cuando poseen control sobre su labor,
reciben retroalimentacién constructiva y encuentran significado en sus tareas.

2.3.2. Inteligencia Emocional y Motivacion (Goleman, 1995)

Goleman introdujo el constructo de inteligencia emocional, compuesto por cinco competencias:

e Autoconciencia

+ Autorregulacion

e Motivacion

o Empatia

« Habilidades sociales

Lideres con elevada inteligencia emocional ejercen un efecto positivo sobre la motivacion de sus equi-
pos, propiciando un clima laboral saludable y fructifero.

2.3.3. Neurociencia y Motivacion Laboral

Investigaciones en neurociencia han revelado que la motivacion estd vinculada a circuitos neuronales
mediados por la dopamina, un neurotransmisor clave en la recompensa (Schultz, 2015). El reconoci-
miento, la autonomia y los desafios adecuados estimulan estos circuitos y optimizan el desempefio.

2.4. Confluencia y Aplicabilidad de las Teorias

Si bien las teorias clasicas establecieron las bases del estudio motivacional, los modelos contempo-
raneos ofrecen una comprension mas matizada del comportamiento laboral. La sinergia de enfoques
tradicionales y modernos resulta esencial para el disefio de estrategias motivacionales eficaces.

Tabla 1. Cuadro comparativo

Teoria Enfoque Aplicabilidad

Maslow Necesidades jerarquicas Desarrollo organizacional, satisfaccion laboral
Herzberg Factores higiénicos y motivacionales Disefio de incentivos, gestion del clima laboral
Vroom Expectativa y recompensa Evaluacién de desempeiio, incentivos econémicos
Adams Justicia y equidad Politicas de compensacion, bienestar organizacional
Deci y Ryan Motivacion intrinseca Cultura organizacional, liderazgo participativo
Goleman Inteligencia emocional Desarrollo del liderazgo, gestion de equipos
Neurociencia Bases bioldgicas de la motivacién Ei:f:ﬁii;s personalizadas, innovacion en recursos

Fuente: Elaboracion propia.
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3. Impacto de la Motivaciéon en el
Rendimiento Organizacional

El nexo entre motivacién y rendimiento organizacional ha sido objeto de exhaustiva investigacion,
dado que la motivacion actiia como el catalizador del comportamiento productivo, creativo y resiliente
de los colaboradores. La sabiduria literaria nos demuestra que una fuerza laboral altamente motivada es
decir el factor humano, incide de manera positiva en hitos claves del desempefio y estos a su vez en la
eficiencia operativa, la calidad del servicio, la innovacion constante y la retencion del talento (Amabile,
1996; Luthans y Youssef, 2007).

3.1. Productividad y Motivacion

La productividad laboral suele tener un crecimiento exponencial cuando los empleados perciben un
valor significativo en sus tareas, gozan de cierta autonomia para la toma de decisiones y reciben un fe-
edback constructivo con el fin de mejorar, mas no denigrar sus funciones. La motivacién intrinseca se
ha revelado como més efectiva y sostenible que su contraparte extrinseca, dado que impulsa a los indi-
viduos a superar desafios sin necesidad de incentivos externos constantes (Pink, 2009). En la coyuntura
actual de Peru en particular, estos entornos laborales no siempre que fomentan la autorrealizacion, el
sentimiento de pertenencia y la confianza a lograr alcanzar niveles superiores de rendimiento debido a
la informalidad general existente que es del 70% a nivel nacional y si determinamos las dreas del sector
urbano es un 63.3%, siendo la mas alta en el sector rural en un 94.6%.

3.2. Innovacion y Creatividad

La motivacion se erige como un insumo esencial para la creatividad organizacional. Segin Amabile
(1996), la creatividad aparece en diversos ambientes donde se valoriza la innovacion y el error se emplea
de manera constructiva como parte integral del proceso de aprendizaje; reconociendo el aporte indivi-
dual. La motivacion intrinseca en cierta forma facilita el razonamiento divergente y el deseo indiscutible
de querer explorar nuevas soluciones. En consecuencia, las empresas que pertenezcan tanto a un modelo
tradicional como moderno y apuesten por la innovacion van a tener que invertir indiscutiblemente en
programas que ayuden a realzar el valor del capital humano encaminando a la autonomia, diversidad de
proyectos y el reconocimiento del ingenio.

3.3. Retencion del Talento y Compromiso Organizacional

Uno de los problemas ms recurrentes en las organizaciones contemporaneas de los diferentes rubros
es la retencion del talento. Diversos estudios han mostrado que “..los colaboradores motivados exhiben
mayores niveles de compromiso afectivo y una reducida propension a la rotacion” (Meyer y Allen, 1997,
p- 27). La ejecucion de diversas estrategias motivacionales como por ejemplo planes de desarrollo profe-
sional, esquemas de participacion en decisiones y politicas de conciliacion laboral, tiende a fortalecer el
sentimiento de pertenencia y la lealtad hacia la empresa.
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3.4. Reduccion del Ausentismo y del Estrés Laboral

Uno de los principales problemas por las que diversas empresas atraviesan es la desmotivacion y el
estrés del factor humano siendo las consecuencias mds recurrentes el ausentismo, compromiso aparente
y el inevitable deterioro del clima organizacional. Por el contrario, un entorno motivacionalmente salu-
dable reduce drasticamente las tensiones psicosociales y fomenta una mayor resiliencia ante la presion.
Se debe promocionar el bienestar emocional, mediante espacios de escucha activa y una vida equilibrada
entre trabajo con descanso; esto ha mostrado tener efectos benéficos en la salud mental y el desempefio
de los trabajadores. Por lo tanto, la evidencia respalda que las empresas que adoptan una cultura orga-
nizacional orientada hacia la motivacion no solo mejoran sus resultados econdémicos, sino que también
humanizara las relaciones laborales y transformara el lugar de trabajo en un ambito favorable para el
crecimiento personal y colectivo.

4. Integracion de la Motivacion en la Gestion Administrativa

La sostenibilidad de la gestion administrativa demanda la integracion de la motivacién como un com-
ponente esencial. La aplicacion efectiva de las diversas teorias motivacionales, trascendiendo las meras
intenciones para materializarse en acciones concretas, no solo potenciara el rendimiento organizacional,
sino que también consolidara la cultura corporativa. Es crucial comprender que la dependencia exclusiva
de incentivos economicos solo genera eficiencia a corto plazo, regresando posteriormente a la problema-
tica inicial. Por el contrario, se requiere cultivar una gestion del talento humano que priorice la satisfac-
cién laboral, el desarrollo profesional y el compromiso intrinseco de los colaboradores.

La integracion del factor motivacional en la gestion administrativa se vera reflejada como son por
ejemplo en la reduccion del ausentismo, el incremento de la productividad y una mejora en la calidad del
trabajo. El secreto radica en adoptar un enfoque multidimensional que abarque desde la comunicacion
interna hasta planes de carrera reflejados en perspectivas de crecimiento interno y la implementacion de
sistemas de reconocimiento. A continuacion, se detallaran los principales aspectos en los cuales la moti-
vacion influye en la gestion administrativa y como su adecuada ejecucion contribuye a la sostenibilidad
organizacional.

4.1. Fomentar la Comunicacion Interna

La comunicacion interna se asemeja al sistema nervioso humano aplicado a la gestion administrativa,
al facilitar la transmisién de informacién precisa y clara que asegura el funcionamiento 6ptimo de las
diversas areas. Una retroalimentacién continua y constructiva permite a los colaboradores una mejor in-
terpretacion de sus roles, la optimizacion de sus expectativas y una comprension profunda de los objetivos
organizacionales. Para una resolucién de conflictos es necesaria una comunicacién realmente efectiva y
que refuerce el sentido de identificacion con la empresa; teniendo en cuenta esto existen diversos tipos de
estrategias para poder aplicar dentro del desarrollo de la comunicacién interna y poder consolidarla:

« Reuniones de trabajo ciclicas: Desarrollar temas de retroalimentacién tanto
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Un estudio de Alicke et al. (2021) hall6 que las empresas con altos niveles de comunicacion interna

individuales como grupales, con el fin de conocer las inquietudes que pueda
presentar un empleado, asi como propuestas.

Cultura sin barreras jerarquicas: Potenciar un entorno laboral en el que los emplea-
dos se sientan a gusto exponiendo sus ideas sin temores a sanciones a futuro.
Empleo de recursos tecnologicos: Plataformas como CRM (Customer Relationship
Management), Microsoft Teams, Zoom o intranets corporativas que ayudan a simpli-
ficar el intercambio de informacidon siendo esta en tiempo real.

Distincién al trabajo: Transmitir como fuente de inspiracién los logros y contribu-
ciones del colaborador en reuniones o comunicaciones internas ayudan a reforzar la

motivacion y dar sentido al esfuerzo dentro de la organizacién.

efectiva experimentan un 30% mas de productividad y un 20% menos de rotacién de empleados.

Uno de los activos mas importantes dentro de todo tipo de organizacion es el capital humano; con
un liderazgo eficiente conllevara a los empleados a desarrollar sus habilidades a plenitud y de esta forma

4.2. Optimizar el Uso de Recursos Humanos

maximizar su crecimiento dentro de la empresa. Aspectos clave en la optimizacion del talento:

Las empresas que invierten en el desarrollo de sus empleados no solo optimizan el uso de su talento,
sino que también aumentan la lealtad y retencion del personal. Segtin un informe de Deloitte en 2022, el
78% de los empleados que reciben oportunidades de desarrollo profesional se sienten mas comprometi-

Capacitacion y desarrollo: La formacion continua garantiza que los empleados se
mantengan actualizados con las tendencias de la industria, mejorando su desempefio
y motivacion.

Evaluaciones de desempefio: Establecer métricas claras y procesos de retroalimenta-
cion periddicos permite identificar areas de mejora y oportunidades de crecimiento.
Planes de carrera personalizados: Ofrecer rutas de crecimiento profesional dentro de
la empresa genera mayor compromiso y reduce la rotacién laboral.

Flexibilidad laboral: Brindar opciones como el trabajo remoto o modelos hibridos
mejora la satisfaccion laboral y el equilibrio entre la vida personal y profesional.

dos con su empresa (Vorecol, 2025).

La motivacion no solo impacta el desempefio individual, sino que también influye en la construccién
de una cultura organizacional positiva y resiliente. Una cultura empresarial robusta se traduce en mayor
cohesion interna, un clima laboral mas armonioso y una identidad corporativa definida. Elementos clave

4.3. Crear una Cultura Organizacional Sélida

para construir una cultura organizacional fundamentada en la motivacion:

a) Valores organizacionales bien definidos: La mision y vision de la empresa deben estar

NP Carlos Adolfo Agustin Paredes Ibarra



Rud

Influencia de la Motivacion del Personal en la Gestion Administrativa y en el Rendimiento Organizativo

|118

DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.5

alineadas con las necesidades y expectativas de los empleados.
b) Liderazgo motivacional: Los lideres deben actuar como modelos a seguir, fomentan-
do la confianza, la ética y el trabajo en equipo.
¢) Reconocimiento y recompensa: Valorar y celebrar los logros individuales y colectivos
aumenta la moral y refuerza el sentido de logro.
d) Diversidad e inclusiéon: Promover un ambiente de trabajo equitativo y diverso mejora
la satisfaccion de los empleados y su compromiso con la organizacion.
Las empresas que priorizan la cultura organizacional como un factor motivacional experimentan
beneficios tangibles. Un estudio de Harvard Business Review en 2021 encontrd que las organizaciones
con culturas sdlidas aumentan su retencion de talento en un 40% y su rentabilidad en un 25% (Vorecol,

2025). . .
4.4. Implementacion de Sistemas de

Incentivos y Reconocimientos

Aunque los incentivos econémicos, como los bonos y aumentos salariales, son efectivos, las estrategias
de reconocimiento no monetario pueden ser igual o incluso mas impactantes en la motivacion laboral.
Tipos de incentivos empleados en la gestion administrativa:

 Incentivos econdmicos: Salarios competitivos, bonificaciones por rendimiento, par-
ticipacion en beneficios y compensaciones adicionales.

+ Reconocimientos personales: Programas de “Empleado del Mes’, menciones en reu-
niones o cartas de agradecimiento personalizadas.

+ Beneficios laborales: Dias libres adicionales, acceso a gimnasios, programas de bien-
estar y asistencia para la educacion de los empleados.

« Crecimiento profesional: Promociones internas, asignacion de proyectos de alto im-
pacto y oportunidades de formacion especializada.

Empresas como Google, Amazon y Salesforce han mostrado que la combinacién de incentivos econd-
micos y no econdmicos incrementa la satisfaccion laboral y fortalece la cultura organizacional.

4.5. Contribucion a la Sostenibilidad Organizacional

La motivacion tiene una estrecha relacién con la gestion administrativa no solo elevando el desempe-
1o a corto plazo; puesto que también contribuye a mantener equilibrada a la organizacién en cuanto a su
funcionamiento. Un equipo comprometido a la generacion de nuevas ideas impulsa indiscutiblemente a
lainnovacion, la resiliencia y la competitividad en mercados cada vez mas visionarios. Las organizaciones
que han alcanzado a ejecutar con éxito modelos de gestién basados en la motivacion han experimentado:

» Mayor seguridad financiera: La disminucién de costos participes a la rotacion y el
ausentismo impacta positivamente en los resultados econdémicos.

o Atraccion estratégica de talento altamente cualificado: Las organizaciones que presen-
ten como caracteristica principal lo valioso y real que son las practicas motivacionales
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son mucho mas cautivador para los profesionales con alto potencial.

o Adaptabilidad ante crisis: Un equipo que se encuentra realmente comprometido y
motivado esta completamente preparado al afrontar diversos desafios e innovar ante
los cambios inesperados.

5. Metodologia y Herramientas de Analisis

Para observar con rigor de la motivacion sobre la gestion administrativa, es obligatorio utilizar un
enfoque de demostrada rigurosidad cientifica que permitan realizar una cuantificacién e interpre-
tacion de los diversos factores que ejercen influencia en el compromiso y rendimiento de todos los
colaboradores. Esta empresa necesita un enfoque integrador que una tanto los enfoques cualitativos
y los cuantitativos, proporcionando asi un enfoque global e intensidad del fendmeno motivacional en
los contextos organizacionales.

El surgimiento de la inteligencia artificial, complementado por la capacidad de la analitica avanzada,
ha potenciado la automatizacion de los procesos de investigacion, dotando a las organizaciones de herra-
mientas que permiten monitorear con precision en tiempo real y analizar, con rigurosa minuciosidad, las
fluctuaciones en los niveles de motivacion del capital humano.

5.1. Modelos Cuantitativos y Cualitativos

Conocer que la motivacion dentro de una organizacional exige el enfoque en dos variables; una de
ellas es medir tanto la objetividad que nos proporciona una métrica numérica y por otro lado el analisis
de las experiencias personales que nos brinda datos cualitativos necesarios. Cada una de estas variables
nos ofrece un enfoque unico, que, al unirse nos permite comprender y entender en su totalidad como la
motivacion influye directamente en el rendimiento del personal en el trabajo.

5.1.1. Métodos Cuantitativos

El enfoque cuantitativo se afianza sobre la recoleccion y anélisis de datos estadisticos, proporcionando
bases verificables para la identificacion de secuencias, correlaciones y causalidades caracteristico de los
procesos motivacionales.

« Encuestas: las cuales tienen que estar estructuradas y con escalas de valoracion (la
escala de Likert) destinadas a medir la satisfaccion, el compromiso y la percepcion
del entorno laboral.

o Medidores de Rendimiento: Indicadores como productividad, ausentismo, rotacion
del personal y cumplimiento de metas se analizan como criterios vinculados a la
motivacion.

o Modelos: Tanto los econométricos y analisis de regresién son recursos que permiten
investigar la vinculacién entre incentivos, clima organizacional, rentabilidad y efi-
ciencia operativa.

o Criterios de compromiso laboral: El Employee Net Promoter Score (eNPS) nos permite
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calcular que tanta es la disposicion de los trabajadores a sugerir a la organizacién
como un espacio laboral que cuenta con una cultura organizacional.

5.1.2 Métodos Cualitativos

Por su parte los métodos cualitativos, se enfocan a la investigacion profunda de percepciones, emocio-
nes y experiencias de todos los empleados, con el fin de sacar a la luz las causas ocultas de su motivacion
o apatia.

 Entrevistas: Deben ser en profundidad, con un dialogo estructurado o semiestruc-
turado enfocado en conocer cual es la percepcion del trabajador respecto al clima
laboral.

« Sesiones en grupo: Dicho de otra forma, conversaciones grupales que tienen que ser
guiadas y que no permitan descubrir tensiones y posibilidades de mejora.

« Investigacion participativa: Es el compromiso que tiene el observador en el entorno
laboral para percibir con mucha sutileza las sefiales conductuales de compromiso.
 Anilisis de contenido: Examen que tiene que realizarse de manera sistematica para

detectar el enfoque que se tiene de la percepcion organizacional.

La unién simétrica de ambas metodologias tanto cuantitativa y cualitativa favorece una comprension
mas clara, permitiendo desarrollar diversas estrategias motivacionales y resaltar la significancia en el
contexto.

6. Herramientas Digitales

Siendo esta una era digital ha permitido renovar y ampliar las posibilidades a la gestién del talento
humano, habilitando la automatizacion de plataformas y aplicaciones que permiten una evaluaciéon mu-
cho mas 4gil y dindmica facilitando el conocer cudl es el compromiso y motivacion de los trabajadores.

6.1. Plataformas de Evaluacion y Seguimiento

o Gestion del talento: Software como SAP SuccessFactors, Workday o BambooHR brin-
dan un seguimiento del desempefo y la percepcién mediante encuestas sistematicas.

 Interpretacion de emociones: Existen ciertos algoritmos de IA que examinan a pro-
fundidad comentarios, expresiones digitales para deducir el estado emocional domi-
nante en un momento especifico.

o Retroalimentacion continua: Sistemas como Officevibe y 15Five permiten la emision
de opiniones y percepciones por parte del personal.

6.2. Analisis Predictivo y Big Data

La utilizacion de los macrodatos en el ambito motivacional abre un sinfin de posibilidades para poder
anticiparse a los conflictos, prevenir deserciones y el poder optimizar el clima organizacional disefiando
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estimulos personalizados para cada colaborador.

En un contexto donde el teletrabajo y los esquemas hibridos obtienen preeminencia, la comunicacion

Deteccion de desmotivacion incipiente: Identificacion de signos precoces de desgaste
motivacional mediante el analisis de variables conductuales.

Prediccion de rotacion: Algoritmos de aprendizaje automatico que calculan la proba-
bilidad de que los empleados abandonen la institucion.

Evaluacién de incentivos: Determinacion de la eficacia relativa de diversos estimulos
sobre segmentos diferenciados del personal.

Segun Gartner (2022), la aplicacion de herramientas de big data ha permitido una
reduccion del 25% en la rotacion y un incremento del 30% en el compromiso.

5.3. Comunicacion y Motivacion en Entornos Digitales

digital se torna esencial para preservar la cohesién y motivacion colectiva.

De acuerdo con PwC (2024), las entidades que articulan estrategias digitales motivacionales reportan

Plataformas colaborativas (Slack, Microsoft Teams): Facilitadoras de interaccion agil
y cultura de reconocimiento.

Feedback en tiempo real: Aplicaciones como TinyPulse permiten recabar impresio-
nes inmediatas sobre el clima emocional.

Comunidades virtuales internas: Espacios digitales que fomentan el sentido de per-
tenencia y la identidad organizacional.

un 35% superior en niveles de satisfaccién laboral respecto a sus pares.

La implementacion sinérgica de metodologias mixtas y herramientas digitales permite la estructura-

6.4. Aplicaciones Practicas de la Metodologia

cion de iniciativas motivacionales de alta efectividad. Concluyendo lo siguiente:

Evaluaciones de compromiso: Se realizan de forma periddica con el empleo de en-
cuestas y analizando de datos para supervisar el estado en que se encuentra la moti-
vacion.

Incentivos personalizados: Programas de diseflo de recompensas adaptadas a las ne-
cesidades de cada personal.

Clima organizacional: Vigilancia y seguimiento continuo de cémo se encuentra el
estado emocional del personal mediante analisis automatizados.

Inteligencia artificial: Cuando es aplicada al talento, la prediccion de necesidades for-
mativas en los trabajadores y trayectorias profesionales potenciales, ayudan a mejo-
rar la no desercion de talentos.
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Dichas menciones en su conjunto brindan una visién mas humanista e innovadora de la gestion,
permiten construir ambientes laborales donde la motivacion va a dar paso a la excelencia institucional.

7. Estudios de Caso y Evidencia Empirica

Los estudios de casos practicos se originan como un instrumento importante para explicar el impacto
que tiene la motivacion en el rendimiento, la fidelizacion del talento y la productividad. Son muchas las
organizaciones de renombre a nivel mundial y nacional han adoptado estrategias innovadoras con el
unico fin de fortalecer el compromiso y la satisfaccion de sus colaboradores, obteniendo evidencias que
avalan su eficacia y éxito. Con lo antes mencionado, a continuacion, se presentan cuatro evidencias como
son Google, Microsoft, Zappos e Interbank, cuyos resultados demuestran que tan poderoso e importante
son los enfoques motivacionales cuando se encuentran bien articulados.

7.1. Caso Google

La innovacién y bienestar como catalizadores de la motivacion en esta organizacion, es un faro indis-
cutible en materia de cultura corporativa, ha forjado un ecosistema laboral que conjuga la innovacién
constante, el cuidado del bienestar emocional y el desarrollo holistico de su capital humano.

Tabla 2. Estrategias Implementadas

Iniciativa Descripcion
Cultura dela Se asigna el 20% de la jornada a proyectos personales, impulsando la creatividad y el
Innovacion desarrollo de productos.

Programas de Bienestar ~ Se implementan iniciativas de meditacion y técnicas de gestion del estrés

Espacios Colaborativos y ~ Se disefian instalaciones que integran zonas de esparcimiento, gimnasios y promoviendo un
Flexibilidad balance entre la vida profesional y personal.

Formacion Continua Se ofrece acceso a cursos en linea, talleres especializados y movilidad interna

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados observados: a) Estrés laboral: -30 %, b) Productividad: +37%, y c) Retencién de talento
superior a la media del sector tecnolégico.

7.2. Caso Microsoft

Con el liderazgo de Satya Nadella, se ha evolucionado centrandose en la inteligencia emocional y
el fomento de la motivacidén intrinseca; sustituyendo modelos basados en rigidez entre los diferentes
niveles jerarquicos y dando a escoger a los trabajadores entre opciones de trabajo segtin sus necesida-
des, esto revoluciono muchos de los paradigmas que hasta ese momento se encontraban dentro del

ambito empresarial
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Tabla 3. Transformacion e impacto

Transformacion Descripcion Impacto Organizacional

Liderazgo empatico, inclusivo y orientado al Fomenta una cultura de colaboracién,

Estilo Directivo . L
desarrollo conjunto. confianza y crecimiento mutuo.

Implementacion de herramientas digitales

. o Promueve la transparencia, agilidad en la
y plataformas internas para permitir la

Feedback Continuo . L h , toma de decisiones y mejora continua en

retroalimentacion en tiempo real entre lideres y .
procesos y relaciones laborales.
colaboradores.
- . Autonomia al talento humano para escoger entre . L,
Flexibilidad y Trabajo . . P 8 Aumenta el compromiso, la motivacién y la
1 modalidades presenciales, remotas o mixtas de .,

Hibrido . . . . retencion de talento.
trabajo, segln sus necesidades y funciones.

Formacion en Centrados en inteligencia emocional, liderazgo Fortalece las relaciones interpersonales y

Habilidades Emocionales consciente, resiliencia y empatia organizacional. eleva la inteligencia colectiva.

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados observados: a) Compromiso laboral: +25%, b) Rotacién de personal: -20%, y c) Mejora
clima organizacional: En crecimiento.

7.3. Caso Zappos

Zappos ha obtenido uno de los lugares destacados por hacer que su cultura organizacional sea el eje
principal de su éxito. No solo se trata de un ambiente agradable, sino de algo real donde los empleados y
el sentido de propdsito en el trabajo son su prioridad; apostando por construir un entorno donde todos
los trabajadores se sientan valoradas, escuchadas y parte de algo mas grande.

Tabla 4. Estrategias e impacto

Estratégico Descripcion Impacto

Generacion de un ambiente laboral positivo donde
el bienestar emocional, la alegria y el sentido de
propdsito son considerados motores clave del
rendimiento.

Aumenta la satisfaccion laboral, reduce
el estrés y mejora la productividad
sostenida a largo plazo.

Fomento de la Felicidad

Enfoque en la contratacién de talentos que reflejan  Refuerza la cohesion interna, minimiza
y comparten los valores fundamentales de la los conflictos de integracién y fortalece el
organizacion, mas alla de las competencias técnicas. sentido de pertenencia.

Seleccién por Afinidad
Cultural

Disefo de sistemas de incentivos personalizados y
mecanismos de celebracién del esfuerzo creativo, la
innovacién y el compromiso individual.

Eleva la motivacién intrinseca, potencia
la creatividad y fideliza al talento clave.

Reconocimiento y
Recompensas

Otorgamiento de facultades a los colaboradores
para tomar decisiones relevantes que impacten
directamente en la experiencia y satisfaccion del
cliente.

Impulsa la innovacion desde todos los
niveles, acelera procesos y fortalece la
orientacion al cliente.

Autonomia Decisoria

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados observados: a) Lealtad y sentido de pertenencia: Altos, b) Satisfaccion laboral: Por encima

de los promedios sectoriales, y ¢) Incremento de la productividad y mejora del desempefio financiero: alto.

7.4. Caso Interbank

Interbank se distingue por colocar su cultura organizacional en el corazén de su estrategia. Genera un

ambiente auténtico donde el compromiso y propésito de cada colaborador guian la toma de decisiones,

fomentando reconocimiento, participacion y sentido profundo de pertenencia, reconocida como el “Me-

jor Lugar para Trabajar’, segtin el ranking Great Place To Work 2021, por implementar buenas practicas

para fomentar el equilibrio profesional y personal de sus colaboradores.

Tabla 6. Cuadro de experiencias

Factor

Descripcion

Impacto

Innovacién y autonomia

Fomenta que los colaboradores propongan y
lideren iniciativas propias, sin rigidez jerarquica.

Implementa politicas de trabajo remoto y
Bienestar y equilibrio flexibilidad horaria para garantizar la armonia
entre vida profesional y personal.

Establece canales constantes de comunicacion

bidireccional entre mandos y equipos,

Feedback y liderazgo . , . .
promoviendo lideres accesibles y receptivos a
sugerencias.

Reconoce publicamente contribuciones

Reconocimiento e individuales y colectivas, complementando con

incentivos esquemas de premios, menciones y beneficios

alineados a resultados.

Aumenta la creatividad, acelera la mejora
de procesos y refuerza el sentido de
responsabilidad, lo que se traduce en
soluciones agiles y adaptadas a necesidades
reales.

Reduce el estrés, mejora la satisfaccién y
disminuye la rotacién de personal, elevando
los indices de compromiso y bienestar
general de los equipos.

Facilita la deteccion temprana de dreas de
mejora, fortalece la confianza en la direccién
y consolida una cultura de aprendizaje
continuo y apoyo mutuo.

Refuerza la motivacién intrinseca y
extrinseca, incentiva el rendimiento
sostenido y afianza el sentido de pertenencia,
favoreciendo un clima laboral positivo y
productivo.

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados observados: a) Lealtad y sentido de pertenencia: niveles elevados, reflejados en menor ro-

tacion y mayor compromiso, b) Satisfaccion laboral: significativamente por encima de los promedios del

sector, con encuestas internas muy positivas, y ¢) Bienestar y equilibrio: mejora del clima organizacional,

reduciendo el ausentismo y el estrés laboral.

7.5. Comparacion de los Casos y Lecciones Aprendidas

El cotejo de las experiencias de Google, Microsoft, Zappos e Interbank pone de manifiesto factores co-

munes que han resultado determinantes para estimular la motivacién y optimizar el rendimiento:
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Tabla 5. Cuadro de experiencias

Factor .
Motivacional Google Microsoft Zappos Interbank
Innovacién y Proyectos o, Aprendizaje Toma de decisiones Emp°dera.m.'e.”t9 para proponer
. personales (20 % . . y ejecutar iniciativas propias,
autonomia . continuo autébnoma . .
del tiempo) acelerando mejora continua
Bienestar y Mindfulness Modalidad Entorno ladico y Flexibilidad _horar_la y teletrqbajo
I y programas o . o para armonizar vida profesional y
equilibrio . . hibrida y flexible positivo . )
antiestrés personal, reduciendo estrés
Cultura de Liderazgo . Canales bidireccionales y mandos
Feedback y - . " Seleccion y refuerzo .
. retroalimentacién empatico basado . accesibles que promueven
liderazgo . de la cultura interna . o .
constante en emociones confianza y aprendizaje continuo
Formacion Programas Reconocimiento publico de logros

. Incentivos - - . S
continua y de desarrollo e incentivos alineados a objetivos

I . . ersonalizados N
movilidad interna profesional P que refuerzan motivacion

Reconocimiento
e incentivos

Fuente: Elaboracion propia.

8. Discusion

El analisis de la motivacion laboral, en su interaccién con la gestion administrativa, ha revelado su
rol preeminente en la productividad, la satisfaccién de los colaboradores y el éxito organizacional. La
amalgama de teorias motivacionales, tanto clasicas como contemporaneas, ha proporcionado a las
empresas la capacidad de desarrollar estrategias mas eficaces, orientadas a optimizar la gestion del
talento humano, estableciendo asi ambientes laborales propicios para la innovacion y el crecimiento
sostenible.

8.1. Impacto de 1a Motivacion en la Cultura Organizacional

Todas las organizaciones que se centran en el bienestar de sus empleados son competentes en los mer-
cados actuales en un sentido de pertenencia, compromiso y lealtad; lo cual se ve realmente reflejado con
una tasa de rotacién menor y un nivel de satisfaccion laboral elevado. En este contexto, el hecho de con-
cebir la motivacion no solo unicamente como una acumulacién de incentivos tangibles, como salarios,
bonificaciones o beneficios, sino como un sistema integral que incorpora facetas esenciales.

Tabla 6. Factores e impacto

Factores Descripcion Impacto en la Organizacién

Incluyen el reconocimiento individual, la claridad Elevan la motivacion intrinseca, fortalecen el
Psicologicos de proposito y el sentido de logro. Estos elementos compromiso emocional con la organizacion y
satisfacen necesidades internas fundamentales. reducen la rotacién de personal.
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Se refieren a un entorno de trabajo colaborativo, ~ Favorecen el trabajo en equipo, la confianza

Sociales liderazgo positivo y una cultura de apoyo entre organizacional y la cohesidn interna, esenciales

pares y lideres. para un clima laboral saludable.
.. Comprenden la formacion continua, el accesoa  Estimulan la innovacién, mejoran las

Crecimiento . , .

Profesional oportunidades de desarrollo y la autonomia enla competencias del talento humano y generan
toma de decisiones. sentido de pertenencia y proyeccion a futuro.
Empresas como Google y Zappos han . . . .,

. P . giey ~app Sus niveles de rendimiento, satisfaccién
Ejemplos de demostrado que integrar estos factores en su N
o . . . laboral y fidelizacién del talento superan
Aplicacién Exitosa cultura organizacional genera equipos altamente

. consistentemente a los de sus competidores.
motivados y eficaces.

Fuente: Elaboracion propia.

8.2. Motivacion y Transformacion Digital

La transformacion digital ha abierto nuevas infinitas posibilidades para poder medir y potenciar la
motivacion dentro de las organizaciones, adoptando todo tipo de tecnologia que les permita un analisis
detallado y preciso de sus empleados.

Tabla 7. Andlisis e impacto

ftem Descripcion Impacto
Herramientas que analizan patrones en las Permite la deteccion temprana de posibles
Andlisis de Sentimiento e comunicaciones internas (correos, chats, problemas en el ambiente laboral,
Inteligencia Artificial encuestas) para detectar emociones y evaluar anticipando conflictos y mejorando el clima
el nivel de satisfaccion de los empleados. organizacional antes de que se agraven.

Aplicaciones que permiten a los empleados . iy .
P quep p Aumenta la satisfaccion y el compromiso al

Plataformas de expresar sus inquietudes, recibir . . .
. i . . . fomentar la comunicacion abierta y la mejora
Retroalimentacién en reconocimiento inmediato y obtener - s . A,
. . -, continua, facilitando ajustes rapidos en la
Tiempo Real retroalimentacion constante sobre su -
- gestion del talento.
desempefio.
Uso de dindmicas de juego (recompensas, Mejora la motivacion intrinseca, promueve
. . L competencias, rankings) en la gestion del el trabajo en equipo y refuerza la cultura
Sistemas de Gamificacién . . . o . .
talento, con el objetivo de incentivar la organizacional al convertir el trabajo en una
participacion y reforzar el compromiso. experiencia mas atractiva y divertida.

Empresas como Microsoft y Google han
utilizado estas herramientas para desarrollar
estrategias de gestion del talento mas
adaptativas, basadas en datos y en el bienestar
organizacional.

Estas estrategias han permitido mejorar
la retencion del talento, aumentar el
rendimiento y mantener un ambiente de
trabajo positivo y dindmico.

Ejemplos de Aplicacion
Exitosa

Fuente: Elaboracion propia.
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8.3. Comparacion entre Empresas: Motivacion y Rentabilidad

Comparando las diversas empresas que son lideres en el mercado han expuesto de una manera

muy clara, precisa y abierta que todas aquellas organizaciones que han adoptado estas estrategias

motivacionales han obtenido resultados notoriamente altos y favorables en términos de innovacion,

rentabilidad y sostenibilidad.

Tabla 8. Impacto Observado

Empresa Estrategia Motivacional Clave Impacto Observado

Google Innovacion y bienestar laboral Aumento de productividad y reduccion del estrés

Microsoft

Liderazgo basado en inteligencia

Mayor compromiso y satisfaccion laboral

emocional
Zappos Cultura organizacional sélida Baja rotacion de personal y alta lealtad
Interbank Bienestar y equilibrio Bajo ausentismo del personal y del estrés laboral

Fuente: Elaboracién propia.

Elimpacto observado no solo sugiere que la motivacion influye de forma individual, sino que también

produce un impacto positivo en los indicadores financieros y operacionales de las empresas, establecién-

dose, asi como un pilar fundamental para la sostenibilidad organizacional.

8.4. Relevancia de los Métodos Cuantitativos y Cualitativos

La unién de ambos enfoques metodoldgicos es vital para poder obtener una evaluacion precisa de la

motivacion laboral.

Tabla 9. Método Cuantitativo

Método

Descripcion Impacto en la Organizacion

Encuestas de
Satisfaccion

Andlisis de
Productividad

Estudios de Clima
Organizacional

Proporcionan un panorama claro sobre
la percepcion general de los empleados,
facilitando la toma de decisiones sobre
bienestar y motivacion.

Encuestas estructuradas que permiten medir el nivel
de satisfaccion de los empleados respecto a diversos
aspectos del entorno laboral.

Evaluacion de indicadores clave de rendimiento Permite identificar dreas de alta o baja
(KPI) para medir la eficiencia y efectividad de los productividad, optimizando procesos y
empleados y equipos dentro de la organizacién. recursos.

Investigacion de las percepciones y sentimientos Ayuda a diagnosticar posibles problemas
de los empleados respecto a su entorno de trabajo, de motivacion o tensiones dentro de la
cultura y relaciones laborales. organizacién.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 10. Método Cualitativo

Método Descripcion Impacto en la Organizaciéon

Conversaciones individuales con empleados para  Facilitan una comprension detallada
Entrevistas en Profundidad explorar sus pensamientos, sentimientos y actitudes y personal de las preocupaciones y

respecto a la organizacién. motivaciones de los empleados.
Reuniones grupales donde se discuten diversos Fomentan la expresion libre y colectiva
Grupos Focales temas relacionados con la cultura y el clima de ideas, ayudando a identificar
u o . .
P organizacional, buscando obtener opiniones y tendencias, problemas comunes y
percepciones colectivas. oportunidades de mejora.

Proporciona insights esenciales para
mejorar la alineacion entre liderazgo,
valores organizacionales y las
expectativas de los empleados.

Estudio profundo de los estilos de liderazgo, la
dindmica de poder y las creencias fundamentales
que conforman la cultura interna de la organizacion.

Analisis de Liderazgo y
Cultura Organizacional

Fuente: Elaboracion propia.

9. Conclusiones

La motivacion laboral constituye un pilar fundamental para el éxito organizacional, asi como un factor
determinante en la gestion del talento humano. A través de la evolucion de las teorias motivacionales,
las empresas han sido capaces de desarrollar estrategias mas efectivas para incrementar la productividad,
mejorar la satisfaccion laboral y fortalecer la cultura organizacional. La integracion de modelos motiva-
cionales clasicos y contemporaneos en la gestion administrativa ha demostrado ser una via eficaz para
impulsar tanto el rendimiento econémico como el bienestar de los empleados. Las teorias de Maslow
(1943), Herzberg (1968), McClelland (1985), Deci y Ryan (1985) y Goleman (1995) han proporcionado
un marco tedrico robusto que facilita la comprension de las necesidades humanas y los factores que in-
ciden en la motivacion, tanto intrinseca como extrinseca.

9.1. Motivacion y Rentabilidad Empresarial

El analisis de varias empresas lideres ha corroborado que la motivacion tiene un impacto directo y
tangible en la rentabilidad empresarial. Organizaciones como Google, Microsoft, Zappos e Interbank han
implementado estrategias motivacionales innovadoras, alcanzando resultados significativos:

o Aumento en la productividad: Los empleados motivados son mas eficientes, com-
prometidos y dispuestos a asumir nuevas responsabilidades.

+ Reduccion del ausentismo y la rotacion: La satisfaccion laboral minimiza el desgaste
emocional y reduce la necesidad de buscar nuevas oportunidades.

« Fomento de la creatividad e innovacién: Un entorno motivador favorece la genera-
cién de nuevas ideas y soluciones estratégicas.
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Este hallazgo refuerza la importancia de implementar politicas de gestion del talento que consideren
no solo los factores econdémicos (salarios competitivos, bonificaciones), sino también los factores psico-
légicos y sociales (reconocimiento, liderazgo positivo y desarrollo profesional).

9.2. Importancia del Clima Organizacional

Uno de los descubrimientos mas significativos de este estudio es la estrecha relacion entre la moti-
vacion y el clima organizacional. Las empresas que fomentan un ambiente laboral positivo, basado en
la comunicacion efectiva, un liderazgo inspirador y la participacion activa de los empleados, obtienen
mejores resultados en términos de compromiso y rendimiento. Es crucial entender la motivacién como
parte de un ecosistema organizacional mas amplio, que incluye:

o Liderazgo inspirador: Los lideres deben cultivar un entorno basado en la confianza
y el apoyo.

o Cultura de reconocimiento: La validacién del esfuerzo y los logros, tanto individua-
les como colectivos, genera un impacto positivo en la moral del equipo.

« Flexibilidad y bienestar: La implementacién de modelos laborales hibridos, benefi-
cios para la salud mental y programas de desarrollo profesional son esenciales para
mantener una motivacion sostenida.

9.3. Desafios, Recomendaciones y Limitaciones
9.3.1. Desafios

A pesar de los avances sustantivos en la investigacion sobre motivacion laboral, existen varios desafios
que las empresas deben afrontar para perfeccionar sus estrategias:

o Personalizacion de las estrategias motivacionales: No todos los empleados respon-
den de la misma manera a los incentivos, lo cual hace crucial desarrollar enfoques
personalizados que se adapten a las particularidades de cada grupo de trabajo.

o Medicién y analisis continuo: La implementacion de herramientas tecnoldgicas que
permitan evaluar la motivacion en tiempo real es crucial para ajustar las estrategias
de manera dindmica y optimizar los resultados.

o+ Desarrollo de competencias emocionales en los lideres: La inteligencia emocional
desempeiia un papel crucial en la gestion del talento, por lo tanto, las organizaciones
deben invertir en la formacion de lideres que comprendan y potencien la motivacion
de sus equipos.

9.3.2. Recomendaciones

Para mantener la motivacion laboral como un pilar estratégico dentro de la gestion administrativa, las
organizaciones deben adoptar un enfoque proactivo y flexible. La motivacion no debe ser concebida como
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una entidad estdtica, sino como un proceso dindmico que requiere de constante revision y adecuacion a las
cambiantes necesidades de los colaboradores y del entorno corporativo. A continuacion, se presentan re-
comendaciones esenciales para fortalecer la motivacion y su impacto en la administracién organizacional.

Desarrollar Programas Integrales de Capacitacion y Mentoria

El perfeccionamiento continuo de competencias y habilidades se erige como un factor primordial

para la estimulacién motivacional. En tal sentido, las entidades deberian:

Estructurar itinerarios formativos que capaciten al personal para asumir retos cre-
cientes y aumentar su acervo de conocimientos.

Establecer programas de mentoria, en los cuales los veteranos de la organizacion
transmitan saberes y practicas a las nuevas generaciones, promoviendo un aprendi-
zaje inmersivo y alineado con la idiosincrasia corporativa.

Fomentar el cultivo de habilidades blandas -como inteligencia emocional, resiliencia
y discernimiento-, dado que estas destrezas son esenciales para consolidar el com-
promiso y la adaptabilidad.

Trazar planes de carrera claros, para que cada colaborador contemple su itinerario
profesional con certidumbre y se reduzca la incertidumbre respecto a su futuro den-
tro de la institucion.

Implementar Sistemas de Reconocimiento y Retroalimentacion Continua

El reconocimiento del esfuerzo y los logros, tanto individuales como colectivos, constituye un elemen-

to decisivo para la motivacion. Se recomienda:

Disefar esquemas de reconocimiento estructurados, que combinen incentivos eco-
ndémicos y simbdlicos -como bonificaciones, galardones honorificos y menciones
destacadas- junto con oportunidades de desarrollo futuro.

Fomentar una cultura de retroalimentacion permanente, en la cual los colaboradores
reciban comentarios sobre su desempeno en tiempo real, superando asi la rigidez de
las evaluaciones anuales.

Impulsar un liderazgo participativo, donde gerentes y directivos se involucren ac-
tivamente en la evolucion de sus equipos, ensalzando los éxitos y auxiliando en la
superacion de obstaculos.

Adoptar plataformas digitales de reconocimiento, que faciliten la valoracion recipro-
ca entre colegas y fortalezcan el espiritu de confraternidad.

Aprovechar Herramientas Tecnoldogicas para la Medicion y Potenciacion Motivacional

La irrupcion de tecnologias avanzadas ofrece oportunidades inéditas para evaluar y estimular la mo-

tivacion. Se aconseja:

Implementar sistemas analiticos de datos, capaces de medir en tiempo real el clima
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laboral, la satisfaccion y el grado de compromiso.

« Emplear inteligencia artificial para personalizar estrategias motivacionales, detectando
patrones conductuales y disefiando incentivos a la medida de cada perfil profesional.

o Incorporar mecanicas de gamificacion en los procesos cotidianos, favoreciendo asi
la motivacién mediante dindmicas ltidicas, competencia saludable y recompensas
tangibles.

« Digitalizar la gestion del talento, facilitando el acceso a la informacion y agilizando la
comunicacion entre los distintos niveles organizacionales.

Fomentar una Cultura Organizacional de Transparencia y Colaboracion
El entorno laboral incide directamente en la motivacion de los empleados. Por tanto, conviene:

« Asegurar canales de comunicacion interna efectivos, donde la informacién circule
con claridad y rapidez entre todos los niveles jerarquicos.

« Promover foros de didlogo y participacion, en los cuales los colaboradores expongan
sin temor sus inquietudes, propuestas e innovaciones.

« Fomentar la equidad e inclusion, asegurando igualdad de oportunidades para todos,
sin distincion de género, edad, etnia u otra condicién.

o Estimular el trabajo colaborativo, conformando equipos multidisciplinarios que
compartan conocimientos y estimulen la creatividad conjunta.

Evaluar y Ajustar Continuamente las Estrategias Motivacionales
Dado que las expectativas y las necesidades de los empleados varian con el tiempo, es esencial realizar
un escrutinio constante de las politicas implementadas. Para ello, se sugiere:

 Aplicar encuestas periddicas de satisfaccién y compromiso, con el fin de identificar
areas de mejora y calibrar la eficacia de las iniciativas motivacionales.

» Comparar practicas con organizaciones analogas, adoptando las mejores practicas y
adaptando las politicas conforme a las tendencias del mercado.

« Constituir comités de bienestar laboral, integrados por representantes de diversos
niveles jerarquicos, encargados de desarrollar y supervisar nuevas propuestas para
mejorar la calidad de vida en el trabajo.

« Favorecer la flexibilidad organizacional, permitiendo la adaptacion de las condicio-
nes laborales a las singularidades de cada empleado -horarios flexibles, teletrabajo,
beneficios personalizados- para sostener una motivacioén perdurable.

9.3.3. Limitaciones
El estudio aporta una visidn estratégica sobre la influencia de la motivacion del personal en

la gestién administrativa y el rendimiento organizativo, al tiempo que identifica tres lineas de
investigacion prioritarias. En primer lugar, convendria analizar la relacién entre motivacion
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intergeneracional y adopcion de tecnologias emergentes en la administracion, dado que las
diversas cohortes pueden mostrar niveles heterogéneos de receptividad ante herramientas di-
gitales avanzadas. En segundo término, resultaria provechoso disefiar modelos de interven-
ci6n motivacional a medida, sustentados en perfiles psicolégicos y necesidades especificas de
cada colaborador, para maximizar su compromiso y productividad. Por ultimo, la ejecucion
de estudios longitudinales permitiria evaluar con rigor el efecto sostenido de las iniciativas
motivacionales, detectando tendencias evolutivas en el desempefio y ofreciendo una pers-
pectiva dindmica sobre la gestion del talento en entornos organizacionales cambiantes
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RESUMEN

Los delitos e incivilidades sufridas por estudiantes universitarios en México
han sido escasamente estudiados, sin conocer su victimizacion y sin contar
con una base solida para desarrollar politicas publicas que enfrenten este
problema. Este trabajo tuvo como objetivo aproximar las formas de victi-
mizacion de los estudiantes del TecNM/IT de Ciudad Judrez, planteando
un estudio transversal en una muestra de 206 estudiantes. Para conocer los
patrones de victimizacion, se desarrollé un cuestionario ad hoc consideran-
do cinco categorias de crimenes e incivilidades: sexuales visuales, sexuales
auditivos, sexuales fisicos, graves y diversos. Cada participante firmé un
consentimiento informado y dispuso de apoyo psicoldgico. Los resultados
mostraron que el sexo femenino es el principal grupo de victimizacion para
cuatro categorias de crimenes e incivilidades, principalmente sexuales. El
grupo de estudiantes del sexo masculino es mds proclive a crimenes graves.
Se discuten los resultados, sugiriendo algunas avenidas de gestion y se pre-
sentan las conclusiones.

Palabras clave: Incidencia criminal; Vulnerabilidad social; Vulnerabilidad
fisica; Desorden social; Incivilidades.

ABSTRACT:

Crimes and incivilities suffered by university students in Mexico have been
scarcely studied, with little knowledge of their victimization and a lack of a
solid basis for developing public policies to address this problem. This stu-
dy aimed to approximate the forms of victimization among students at the
TecNM/IT (National Technological University of Mexico) in Ciudad Judrez,
proposing a cross-sectional study with a sample of 206 students. To determi-
ne victimization patterns, an ad hoc questionnaire was developed conside-
ring five categories of crimes and incivilities: visual sexual, auditory sexual,
physical sexual, serious, and various. Each participant signed an informed
consent form and received psychological support. The results showed that
females are the primary victimized group for four categories of crimes and
incivilities, primarily sexual. Male students are more prone to serious cri-
mes. The results are discussed, some avenues for management are suggested,
and conclusions are presented.

Key words: Criminal incidence; Social vulnerability; Physical vulnerability;
Social disorder; Incivilities.
Codigo JEL: R41
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1. Introduccién

n las juventudes se deposita el futuro de las sociedades, los jovenes, particularmente los es-

tudiantes de nivel superior constituyen el valioso capital humano en el que ha de depositarse

el destino de un pais. En este sentido, el cuidado de la integridad fisica de este grupo social
es una tarea de la mas alta importancia. Mds alla de ideologias y de concepciones politicas, es res-
ponsabilidad sustantiva del Estado preservar la integridad de los ciudadanos en el espacio publico,
es decir, en el espacio comun irrestricto (Carrion, 2007).

Una de las formas mas concurridas de espacio comun es el transporte publico. Este tipo de transporte
juega un rol primordial en las ciudades porque permite acceder a los principales destinos, tales como los
centros de trabajo, los centros educativos o las instituciones de salud. Al promover el uso de transporte
publico, se promueve también la sustentabilidad en las urbes. He y Li (2025) afirman que los beneficios
derivados de su uso son multiples, entre los que se encuentran la accesibilidad radial en términos de co-
nectividad, el reforzamiento de la justicia social y medioambiental, la promocién de actividades fisicas,
con los consiguientes beneficios en la salud, la disminucién de emisiones de contaminantes, ademas
de ser una fuente de ingresos para las instancias gubernamentales. El transporte publico es esencial en
las ciudades y sus beneficios son cada vez mas crecientes. Con este marco, la dupla transporte publico-
estudiantes de nivel superior cobra una importancia preponderante si se le aprecia desde la perspectiva
de la prevalencia de crimen y del temor que se pueda experimentar.

El Estado mexicano es la entidad responsable de preservar la seguridad de los ciudadanos. Asi, el
espacio publico, en el que esta incluido el transporte ptblico, tiene el potencial de ser un lugar de victim-
izacion por la comision de delitos e incivilidades. En el Plan Nacional de Desarrollo (PNG) 2019-2024 se
aborda la legitima exigencia por la inseguridad que por décadas ha prevalecido en el pais (DOE, 2019).
Al considerar la tasa casos de victimas adultas por cada 100 000 habitantes, la Encuesta Nacional de Vic-
timizacion y Percepcion sobre Seguridad Publica (ENVIPE) revel6 que en 2021 se presentd una tasa de
victimizacion de 24 207.

El rubro robo en la calle o en transporte publico ocup6 el primer lugar nacional con 6582 (21.4 %)
(INEGI, 2022). Por lo que respecta al estado de Chihuahua, esta misma fuente reporta la tasa 23 819, en
la cual el rubro mencionado se posiciona en segundo lugar. Con relacién a los delitos cometidos, EN-
VIPE reporta una tasa de 30 786 a nivel nacional. La incidencia es mayor en el dominio urbano, en el que
llega a 35 240, mientras que en el dominio rural solo alcanza 15 581.

En el estado de Chihuahua la tasa ascendi6 a 26 432, con cifras de 29 276 para el dominio urbano y
8975 para el medio rural. En el rubro robo en la calle o en transporte publico la incidencia nacional de
este delito disminuyo de 9091 en 2019 a 6582 en 2021, debido a la paralizacion de actividades por la pan-
demia COVID19. En Ciudad Judrez el fenémeno de la inseguridad ha sido una condicién sistémica que
ha rebasado las instancias de gobierno estatales y municipales.

Durante la gestion del presidente Felipe Calderon, la inseguridad y la violencia en el espacio ptblico
alcanzaron niveles sin precedente, la ciudad lleg6 a considerarse la mas violenta del mundo (Campbell,
2011; De la Rosa-Hickerson, 2011). Los indices actuales de violencia e inseguridad en la ciudad no al-
canzan los niveles de esos tiempos, pero aun se mantiene una alta incidencia delictiva (PE], 2022). Si
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bien el perfil de criminalidad en la ciudad es diferente al nacional, el nivel de criminalidad en el espacio
publico es alto, particularmente los crimenes en las calles y en el transporte publico.

En las grandes metrdpolis o en las ciudades muy extendidas, los estudiantes invierten un tiempo con-
siderable transportandose por medios publicos o privados desde sus origenes hacia las instituciones de
educacién superior destinos. En las distintas modalidades de transporte publico, es comtin que se pre-
senten delitos o actos e incivilidades que afectan la tasa de victimizacion. A esta tematica se le hace refer-
encia en la academia como crimen y temor en el espacio publico cuando se esta en movimiento (Ceccato
y Nalla, 2020).

La literatura sugiere que es posible establecer un vinculo entre el temor al crimen a nivel comunitario
o colectivo y a nivel individual (Bissler, 2003; Ceccato, 2020). Existen tres teorias a nivel individual. La
primera establece que quien ha sido victima tiene mayores niveles de temor que quien no lo ha sido. En
este sentido, la victimizacion es directa si una persona sufre el crimen, mientras que es indirecta si la
sufren quienes conocen a la victima o saben del crimen (Vilalta, 2011; Hale, 2016).

Es abundante la literatura que soporta a la segunda teoria, que afirma que la vulnerabilidad fisica
predispone el miedo al crimen, esto es, que las personas con alguna debilidad fisica, ya sea por ser mujer,
anciano, discapacitado, nifio o bien de complexion delgada, experimentan mas miedo a ser victimas del
crimen (Vilalta, 2011; Rader et al., 2007; Bissler, 2003). La teoria de la vulnerabilidad social refuerza la
idea que los individuos que pertenecen a grupos sociales desfavorecidos son mas proclives a experimen-
tar temor de ser victimas del crimen (Ceccato et al., 2020).

Lo anterior incluye grupos vulnerables, tales como 60 y mas, mujeres o personas de la comunidad
LGBT+, asi como personas de estratos socioeconémicos marginados y niveles educativos bajos o sin
empleo. Se identifican dos teorias a nivel colectivo (Vilalta, 2011 y 2013). La primera, relacionada con el
desorden social, fue desarrollada hace décadas por Hunter (1971) y establece que las condiciones fisicas
de las comunidades y las practicas que en ellas se realizan condicionan los niveles de temor al crimen.

En versiones mas contemporaneas, esta teoria se ha adecuado a un nuevo campo semantico que con-
sidera el estado del ambiente construido del barrio o la comunidad como un mecanismo causal del temor
aunado a fenémenos sociales, como el escaso control social en términos de vigilancia. Otras condiciones
sociales inciden, como la tasa de criminalidad o la reputacion (Ceccato et al., 2020; Ceccato, 2020). La
segunda teoria se relaciona con las redes sociales de comunicacién que se establecen en el barrio o la
comunidad (Hale, 2016). Aqui juega un papel preponderante la cohesion social, las respuestas colectivas
contra escenarios de crimen y la comunicacion de la comunidad con las autoridades (Vilalta, 2011).

Si bien los estudios son escasos en México, la literatura parece sugerir que la incidencia delictiva tam-
bién encontraria su origen en la carencia de politicas publicas con perspectiva de género (Ampudia-
Rueda y Limas-Hernandez, 2022; Romero-Torres y Ceccato, 2020; Vilalta, 2011). Con el marco anterior,
esta investigacion plantea conocer las formas de victimizacion de los estudiantes usuarios del transporte
publico de una institucion de nivel superior en Ciudad Juarez, México.

2. Método

Se delinea un estudio piloto observacional, relacional, analitico, de temporalidad transversal que adopta
el método cuantitativo, especificamente la técnica de la encuesta. La muestra fue no probabilistica por
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disponibilidad, participaron 206 estudiantes del Tecnologico Nacional de México/IT de Ciudad Judrez que
voluntariamente accedieron a responder un cuestionario ad hoc en una ventana de 10 dias. Al tratarse de
una tematica tan sensible, se hizo imperativo el que previamente los respondientes otorgaran su anuencia
en un consentimiento informado.

3. Resultados
3.1 Variables sociodemograficas, de uso de transporte y traslado

En cuanto al sexo de los estudiantes participantes, la caracterizacion de la muestra revel6 que 102 res-
pondientes (49.51 %) son del sexo femenino, mientras que 103 del sexo masculino (50 %), una persona
prefirié no responder (0.49 %). La mediana de la edad fue 22 afios. La muestra incluy6 112 (54.4 %)
estudiantes de hasta cuarto semestre y 94 (45.6 %) de quinto semestre o mayor.

Por lo que toca al turno al que acuden a la institucidn, el 39 % lo hacen por la mafiana, el 53.9 % por la
tarde y el restante por acuden en turno mixto. La gran mayoria son solteros (86.9 %), el resto (13.1 %) son
casados o divorciados. En cuanto a trabajar, solo el 17.4 % manifestd que trabaja en lugares como centros
comerciales, tiendas de autoservicio, ambulantaje, asi como en el sector servicios de restauracion, con
una mediana de ingresos de MX$1500.00 ($75 USD) a la semana por 20 horas de trabajo.

Se definieron cuatro areas geograficas en la ciudad a partir de la interseccion de las avenidas Tecnolo-
gico y Teofilo Borunda, esto es, un punto que se localiza en el centro geométrico de la mancha urbana.
Esta disposicion divide la ciudad en cuatro zonas. Los resultados mostraron que el codigo postal 32575,
ubicado en el suroriente de la ciudad, predomina con el 9.6 % de los estudiantes.

En total, los resultados por cuadrante geografico fueron, 36.1 % para el suroriente, 26.4 % para el
norponiente, 22.4 % para el surponiente y el 15. 1 % para el nororiente. Esta variable es de suma impor-
tancia porque define el tiempo de traslado de ida vuelta a la institucion educativa, es decir, el tiempo de
exposicion en el que los estudiantes estan a merced de ser victimas de una incivilidad o delito. Al efecto,
las medianas del tiempo de traslado fueron 15 min para llegar a la parada o estacion, 15 de espera y 45
min para el traslado en cada trayecto de ida o vuelta.

Esto es, la mediana del tiempo de traslado total de ida vuelta es 75 minutos. Asi, en una semana esco-
lar de cinco dias, un estudiante invierte 375 minutos en los procesos de caminar a la parada o estacion,
esperar la unidad o trasladarse en la unidad de transporte.

El estado de origen mayoritario es Chihuahua, seguido de Durango, Coahuila y el resto de estados
como Oaxaca, Chiapas o Zacatecas, un perfil que concuerda con reportes oficiales (IMIP, 2023). Casi en
su totalidad (94.7 %) los respondientes son personas que tienen mas de 10 afos residiendo en la ciudad.

Por lo que respecta a los formatos de trasporte, el autobus o rutera es la forma mas frecuente (76.5 %),
el BRT y el transporte de plataformas digitales es menos frecuente (23.5 %). E146.5 % tiene que transbor-
dar al menos una vez, mientras que la mayoria (53.5 %) no lo hace. La mediana de cuadras que camina,
ya sea de ida o de regreso a la institucion educativa, es seis cuadras.

3.2 Incidencia de crimines e incivilidades

Los crimenes e incivilidades fueron divididos en cinco categorias: visuales, sonoras, fisicas, graves y
diversas (Hale, 2016; Vilalta, 2011). Las tablas 1-5 muestran la frecuencia de cada categoria dividida por
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sexo. Para probar la hipdtesis de diferencias por sexo, se condujo una prueba de proporciones.

Tabla 1. Crimines e incivilidades visuales

Frecuenciaen Frecuenciaen

Crimen o incivilidad . Total Significancia
mujeres hombres
Exhibicionismo 9 3 12 p <.005
Gestos o sefiales de tipo sexual 22 5 27 P <.001
Gestos de besos remotos 19 6 25 p <.001
Sensacion de que alguien le sigue con intenciones 24 2 26 p <.001
sexuales
Muestra de imagenes pornograficas 16 3 19 p <.001
Masturbacion en publico 10 1 11 p <.001
Miradas percibidas como libidinosas 21 9 30 p <.001
Fuente: Elaboracién propia con base en trabajo de campo.
Tabla 2. Crimenes e incivilidades sonoras
Crimen o incivilidad Frect.lenaa Frecuencia Total Significancia
mujeres hombres
Solicitudes para tener sexo 5 3 8 p<.132
Besos sonoros 11 4 15 p <.027
Comentarios obscenos de caracter sexual 26 4 30 p <.001
Comentarios de caracter sexual (mamacita/papacito, 23 8 31 p <.001
mi reina/rey...)
Burlas o mofas de tipo sexual en razén del cuerpo o 18 5 23 p <.001
vestimenta
Preguntas de su vida privada sexual 19 4 23 p <.001
Chiflidos, quejidos o expresiones sexuales sonoras 21 13 34 p <.089
Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo.
Tabla 3. Crimenes e incivilidades fisicas
Crimen o incivilidad Frect.lenaa Frecuencia Total Significancia
mujeres hombres
Besos fisicos no consentidos 5 1 6 p <.002
Tocamiento intencional de cabello 11 6 17 p<.073
Tocamiento intencional de rostro 2 0 2 Insuficiente
Tocamiento intencional de piernas o brazos 13 4 17 p <.005
Tocamiento de partes nobles /trasero, genitales, busto, 3 ) 10 p<.023

etc.)

Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo.
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Tabla 4. Crimenes e incivilidades graves

Crimen o incivilidad Frect}encm Frecuencia Total Significancia
mujeres hombres
Asalto o robo 5 12 17 p <.028
Amenazas verbales 3 16 19 p <.001
Lesiones 1 5 Insuficiente
Fraude o extorsion 1 5 6 p <.002
Amenazas con arma 2 6 8 p <.021
Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo.
Tabla 5. Crimenes e incivilidades diversos
Crimen o incivilidad Frect}enaa Frecuencia Total Significancia
mujeres hombres
Percibe que le graban o toman fotos 11 5 16 p <.022
Encuentro con personas percibidas como peligrosas 28 22 50 p <.227
Ha presenciado peleas, accidentes o crimenes 21 28 49 p<.153
Sensacion de que alguien le sigue sin intenciones 14 7 21 p<.022
sexuales

Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo.

El lugar donde ocurren los crimenes e incivilidades es importante porque revela la peligrosidad al
que se enfrentan los estudiantes considerando la dimension espacial. Recordando que el peligro en el
transporte publico se refiere a la incidencia criminal u ocurrencia de individualidades cunado se esta en
movimiento (Romero-Torres y Ceccato, 2020; Gomez-Salazar et al., 2023), los resultados se muestran en
la tabla 6.

Tabla 6. Frecuencia de ocurrencia del crimen o incivilidad segtn el lugar

Momento de la ocurrencia Frecuencia
Nada o poco frecuente Frecuente Muy frecuente

Mientras caminaba a la
parada o estacién de ida o
de regreso

31 29 27

Mientras esperaba en la
parada o estacion de ida o

41 36 26
regreso

Mientras iba en la unidad
de transporte de ida o

41 24 24
regreso

Fuente: Elaboracion propia con base en trabajo de campo.
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Esta tabla es de doble entrada en la que se cruzan dos variables categoricas. Se condujo el analisis
cruzado sin que se encontrara evidencia de dependencia entre al momento de la ocurrencia y la fre-
cuencia (p <.409).

3.3 Experimentacion de temor y miedo a la victimizacion

Los resultados para la relaciéon temor a ser victima y los subprocesos del transporte de estudiantes
estan en linea con los resultados mostrados en la tabla 6. Por lo que respecta al temor el subproceso ca-
minar a la parada o estacion, para el sexo femenino la escala del 1-10 (en la que 1 es nada de temor y 10
es mucho temor) arrojo una media de 7.8 y una desviacion estandar de 0.64; en cuanto al sexo masculino,
la media fue de 5.6 y la desviacion estandar de 0.3.

La prueba de normalidad de Kolomogorov-Smirnov mostré que es posible asumir normalidad (p <
.200), mientras que la prueba t-student mostré diferencias significativas en la experiencia de temor entre
los estudiantes de sexo femenino y masculino (p <.001).

Para el subproceso esperar en la parada o estacion, si bien los valores disminuyeron a una media de
6.2 con una desviacion estandar de 0.48 para el sexo femenino y una media de 3.4 con una desviacion
estandar de 0.32 para el sexo masculino, estos resultados permiten afirmar que los estudiantes del sexo
femenino experimentan mas temor que los del sexo masculino (p <.001).

Por ultimo, en el subproceso trasladarse en la unidad de transporte, los resultados son también con-
trastantes. Mientras que para el sexo femenino de obtuvo una media de 8.1 con desviacion estandar de
0.4, para el sexo femenino fue de 6.3 con desviacion estandar de 0.62. En este caso también se observaron
diferencias significativas entre ambos sexos (p <.001).

4. Discusion

Si bien la muestra no fue probabilistica, el sexo de los estudiantes participantes es nivelado, lo mismo
que los turnos a los que se asiste a la institucion. Loa anterior abona a una mejor apreciacion de las de-
fensinas entre los sexos. El tiempo de exposicion diario a la eventual ocurrencia de delitos en los subpro-
cesos de transporte es de 75 minutos, lo que, enmarcado en Ciudad Judrez con una mancha urbana tan
extendida (IMIP, 2023), no se percibe como muy alta, pero si es considerable si se aprecia por semana, ya
que representa mas de seis horas de exposicion.

Por cuanto a los patrones criminalidad incivilidades, en la categoria visuales predomina miradas perc-
ibidas como libidinosas o0 morbosas, una invisibilidad que parece ser recurrente en el transporte ptblico
en México y que encuentra su sector de victimizacion en las mujeres (Soto-Villagran, 2017). A esta in-
civilidad le siguen en frecuencia, también afectando mas a las mujeres, gestos o sefales de tipo sexual,
gestos de besos remotos y sensacion de que alguien le sigue con intenciones sexuales.

Esta ultima incivilidad conlleva una alta subjetividad y pudiera estar condicionada a experiencias
anteriores (Hale, 2016). En todos los casos la frecuencia fue significativamente mas alta para el sexo fe-
menino, En cuanto a los crimenes o incivilidades que se manifiestan de forma sonora, destacan chiflidos,
quejidos o expresiones sexuales, a la que le siguen muy de cerca comentarios obscenos. Las anteriores
incivilidades se asocian también a disparidades de sexo y género. (Hanson, 2010)

Las incivilidades fisicas incluyen tocamientos de partes periféricas del cuerpo, como piernas, brazos y
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rostro; también se incluyen tocamiento de partes nobles y genitales, lo que ya constituye un delito punible.
De nueva cuenta el grupo de mayor victimizacion es el de los estudiantes de sexo femenino.

Una version muy diferente cuenta el conjunto de resultados relativos a los crimenes e incivilidades
graves: En este rubro la victimizacion recae en los estudiantes del sexo masculino. Los delitos asalto o
robo y amenazas verbales, y en menor grado lesiones, fraude o extorsion y amenazas con armas, Estos
resultados concuerdan con los reportado por INEGI (2023) a nivel nacional.

5. Implicaciones preliminares para
la gestion y politica pablica

De manera preliminar se plantean algunas avenidas de gestion y de politica publica para enfrentar la
criminalidad y las incivilidades que esta investigacion ha reveldo y que estan a la mano para ser imple-
mentadas en el corto plazo.

Por lo que respecta al traslado caminando del origen a la parada o estacion, se recomienda la imple-
mentacion de corredores seguros. Esto es, rutas definidas, sufiecientemente ilunmidas y con senalética.
Esta estrategia, si bien conlleva un costo considerable, ha mostrado reducir la incidencia delictiva (Plos-
Cecchini et al., 2025). Asi mismo, acerca de las paradas de autobuses o estaciones del sistema BRT, se
recomienda que estén bien senalizadas, que tengan camaras de vigilancia, sefialética clara y que cuenten
con un botén de panico que funcione (Abenoza et al., 2018).

El trayecto en la unidad debe estar vigilado por camaras de circuito cerrado, los operades deben estar
certificados y deben existir letreros que incentiven la seguridad y prevengan a los posibles ofensores de
cometer un delito. Asimismo, se debe incentivar el uso de sistemas de inteligencia artificial para el reco-
nocimiento facial de criminales, de forma que ya no sean admitidos a bordo aquellos que haya cometido
un crimen (Bichler, 2017)

6. Conclusiones

Los resultados sugieren que, en Ciudad Judrez, México, prevalece un problema mayor en relacion
con la seguridad de los estudiantes del TecNM/IT de Ciudad Juarez. La evidencia preliminar indica que
los estudiantes del sexo femenino son el grupo que mas experimenta la victimizacién en el proceso de
transportarse de ida y vuelta la institucion educativa.

Las incivilidades y crimenes de caracter sexual parecen ser un flagelo que esta presente dese hace dé-
cadas y que afecta a las mujeres en muchos sentidos. El caso del transporte ptiblico no es la excepcion.
Por lo que respecta los crimenes de gravedad, como el robo o asalto, las amenazas y las lesiones, son los
estudiantes del sexo masculinos quienes con mayor frecuencia experimentan la victimizacion.

Esta investigacion estuvo limitada a una solo institucién educativa y aun solo grupo de estudiantes que
aceptd participar en este estudio piloto. Para proximas investigaciones se recomienda una muestra aleato-
ria y un estudio con mas amplitud y profundidad considerando mas de una institucion de nivel superior.
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