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Presentación

El referir que la administración es hacer a través de otros, remite a una simple y breve defi-
nición, pero al situarse dentro de una organización, la esencia de estas palabras pierde su 
sencillez y en algunos de los casos, adquiere un carácter de complejo. Alcanzar objetivos 

con un uso eficiente y eficaz de recursos, así como con un acertado y equilibrado manejo de pro-
cesos administrativos envueltos de estrategia y previsión; de estructuras organizacionales, roles y 
responsabilidades bien definidas; de coordinación de esfuerzos, guía, motivación y liderazgo; de 
supervisión, medición y evaluación de los recursos y procesos; todo lo anterior en una sumersión 
de organizaciones y tendencias veloces, globales, con adelantos en tecnologías y en comunicación 
que llevan a  cuestionarse, adaptarse y reorientarse contantemente; en estos esfuerzos, la investiga-
ción se vuelve una aliada ante temáticas diversas, y problemáticas de índole general, pero también 
casos específicos.

En este número 30 de NovaRua, se muestran planteamientos, metodologías y hallazgos en temas del 
liderazgo e innovación desde la complejidad, pero también de un liderazgo desde la virtualidad frente al 
desempeño organizacional; se realizan recorridos desde teorías clásicas a enfoques contemporáneos que 
sugieren ambientes óptimos y de sostenibilidad; se estudian dimensiones críticas en comportamientos 
de riesgo; se realizan aproximaciones a formas de victimización en perspectivas de gestión; así como 
características que impactan la evaluación de las experiencias. Todas estas temáticas presentes en este 
número de la Revista Universitaria para la Administración, siendo este un espacio de difusión de la 
producción científica en las ciencias administrativas y de las organizaciones, que ofrece la alternativa de 
publicación para los diferentes actores de Instituciones de Educación Superior.

Se comienza con el artículo Características de usuario que impactan en la evaluación de la experiencia 
de los sistemas de información de la Universidad Autónoma de Chihuahua, México; artículo en el que 
intervinieron Juan Javier Gutiérrez García, Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Piñón Howlet, 
en el refieren la perspectiva del usuario y sus características cuando utiliza sistemas de información en 
situaciones reales, destacando que ayuda a identificar mejoras clave en la experiencia de interacción 
humano-computadora; el estudio propone alterativas de solución y resalta la relación significativa que 
aspectos como el tiempo de utilización del sistema tienen.

En el artículo El impacto del liderazgo virtual en el desempeño organizacional de la industria manu-
facturera de Ciudad Juárez post Covid, que escriben Jorge Salvador Lares, Luis Daniel Azpeitia Herrera 
y Ulises Mendoza Arvizo; en él se analiza cómo los líderes y equipos afrontaron la transición a la vir-



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

Dentro de la línea de la motivación, Reyna Seleny Rivera Baca, Alberto Escobedo Portillo y Julio César 
Villagrán Ruiz presentan su artículo 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 diseñado para evaluar 
el perfil de conductores de tractocamiones quinta rueda en México. Identificaron dimensiones críticas 
del perfil del conductor asociadas con comportamientos de riesgo que pueden atenderse mediante pro-
cesos de capacitación específicos.

Continuando nuevamente en la línea de liderazgo, pero esta vez en el artículo de José Andrés Gutié-
rrez Vázquez, Análisis bibliométrico de la relación entre innovación y liderazgo desde la perspectiva de la 
complejidad, donde se destaca la necesidad de comprender dinámicas organizacionales desde una óptica 
más integral; en donde obtiene un aumento sostenido en la producción científica, particularmente desde 
2021, reflejando una consolidación del campo, menciona que investigaciones futuras deben profundizar 
en la dimensión humana y social del liderazgo, facilitando una comprensión más profunda de cómo se 
construyen capacidades adaptativas e innovadoras en contextos organizacionales complejos y dinámicos. 

Otro de los artículos de esté número, es la Influencia de la motivación del personal en la gestión admi-
nistrativa y en el rendimiento organizativo, escrito también por autor único, en este caso, Carlos Adolfo 
Agustín Paredes Ibarra; quien hace una revisión de teorías clásicas de motivación y la acompaña de en-
foques contemporáneos como la teoría de la autodeterminación y la inteligencia emocional. El estudio se 
interesa en proponer estrategias que potencien un ambiente laboral óptimo y sostenible. 

Y por último, diversificando un poco más, Perspectivas de gestión para el abordaje del crimen y temor 
en estudiantes usuarios del transporte público en Ciudad Juárez, México, que es un artículo que presen-
tan Diego Adiel Sandoval-Chávez, Lizette Alvarado-Tarango y Humberto García-Castellanos, en el que 
mencionan los delitos e incivilidades sufridas por estudiantes, y pretenden aproximar las formas de victi-
mización, para conocer los patrones de interés, desarrollaron un instrumento de investigación específico 
que contempla cinco categorías de crímenes e incivilidades. 

Es así, que NovaRUA continua, en este número 30 presentado al distinguido lector, divulgando 
resultados de interesantes investigaciones, que estoy completamente segura abonarán a profundizar en el 
conocimiento de las ciencias administrativas; actividad preponderante dentro del quehacer científico en 
nuestro país y el mundo entero.

Dra. Yesenia Mendoza Villalobos 
Profesora / Investigadora

Jefa del Departamento de Investigación 
Universidad Autónoma de Chihuahua
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RESUMEN

Entender la perspectiva del usuario, y sus características cuando utiliza 
sistemas de información en situaciones reales, ayuda a identificar mejoras 
clave en la experiencia de interacción humano-computadora. El objetivo 
del presente documento fue identificar las características de los usuarios 
que más impactan en la evaluación de la experiencia de los sistemas de in-
formación de la Universidad Autónoma de Chihuahua (UACH), México. 
El enfoque de la investigación fue cuantitativo de forma aplicada, propo-
niendo alternativas de solución, se utilizó un diseño no experimental, se 
aplicó un tipo de investigación transversal y de campo. Se aplicaron prue-
bas Inferenciales Chi cuadrada de Pearson, Modelos Lineales Generaliza-
dos y Modelo de Regresión Multinomial. La recopilación de datos para el 
estudio se realizó mediante una encuesta basada en la web. Los resultados 
demostraron que las características de usuario Tiempo de Utilización del 
Sistema y Sexo tienen una relación significativa en la evaluación de la 
experiencia. 

Palabras clave: Evaluación del sistema de información; Características de 
usuario; Percepción; Experiencia de usuario. 

ABSTRACT

Understanding the user’s 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. Pearson’s 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. 

Clasificación JEL: M15
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1. Introducción

Los sistemas de información desempeñan un papel crucial en la optimización de la producti-
vidad y en la mejora de los procesos de toma de decisiones organizacionales. Según Alvarado 
et al. (2018), la tecnología se ha consolidado como una herramienta esencial para las organi-

zaciones, integrándose profundamente en las rutinas diarias tanto a nivel personal como profesio-
nal. Esto permite a los individuos analizar, planificar y ejecutar decisiones de manera más eficiente. 
Por otro lado, Albert y Tullis (2023) destacan que la evaluación 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 diversificación de los usuarios con el tiempo. 

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

Para garantizar una experiencia de usuario satisfactoria, un producto debe ser fácil de aprender, efi-
ciente en su uso, y considerar otros aspectos como la estética, la facilidad de uso, el atractivo y la novedad. 
Además, un elemento crucial en la experiencia de usuario es el impacto de las Características de Usuario. 
Por ejemplo, Czaja et al. (2006) identificaron una correlación entre la edad del usuario y la satisfacción 
al utilizar sistemas de información, señalando que los usuarios de mayor edad tienden a mostrar una 
mayor duda hacia las nuevas tecnologías. De manera similar, Holsapple et al. (2005) encontraron que 
los usuarios con mayor nivel educativo son más abiertos a utilizar sistemas de información y muestran 
una mayor satisfacción con las tecnologías de la información. Aunque investigaciones anteriores han es-
tablecido conexiones entre las características de los usuarios y los sistemas de información, es necesario 
continuar explorando, cómo los factores como la edad, la educación, 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 visión de los usuarios 
finales, quienes interactúan con los sistemas de información en su rutina diaria. Según Zarour (2018), 
los desarrolladores de software deben ir más allá 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 fácil de utilizar, atendiendo aspectos como la interacción fluida y 
la funcionalidad intuitiva. Ésto subraya la importancia de diseñar sistemas que no solo cumplan su pro-
pósito técnico, sino que también ofrezcan una experiencia enriquecedora para el usuario final. 

La International Organization for Standardization (2011) señala que la Norma Internacional ISO/IEC 
25010 proporciona modelos de calidad que son útiles para identificar características relevantes en cuan-
to a calidad y usabilidad, las cuales son esenciales para establecer requisitos, evaluar el cumplimiento de 
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expectativas y definir las medidas correspondientes. Kurosu (2015) añade que la calidad en el uso, que 
está 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 características 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 cómo los seres humanos interactúan con productos, 
sistemas o servicios. A diferencia de la investigación en usabilidad, que se enfoca principalmente en la 
eficiencia en la realización de tareas, la investigación sobre experiencia de usuario pone un mayor én-
fasis en las cualidades experienciales. De esta investigación emergen varios principios fundamentales: 

• Perspectiva holística: Se adopta una visión integral de la interacción 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 interacción.

• Valores pragmáticos y hedónicos: La investigación explora la relación entre la usabi-
lidad y el valor simbólico 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 construcción multidimensional, lo que refuerza la complejidad y diversidad 
de factores que influyen en la interacción del usuario con los productos. Este artículo determina cuáles 
son las características de los usuarios que más impactan en la experiencia de usuario. Los resultados del 
estudio son un insumo de mejoras para el desarrollo de tecnología, al poder incluir nuevas estrategias de 
levantamiento de requerimientos, diseño, pruebas e implementación.

2. Marco Teórico

La experiencia de usuario se refiere a la evaluación 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 están 
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 período de ejecución específico en las pruebas de software, y también se puede 
evaluar internamente revisando las especificaciones detalladas y el código fuente para determinar 
cómo el sistema maneja estos errores (Bevan, 1999). La Figura 1 ilustra los distintos enfoques de 
calidad aplicados a los productos de software.
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Figura 1. Enfoques de calidad en productos de software

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

Las propiedades externas de un software, como la idoneidad, precisión, 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 evaluación 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 investigación sobre la adopción y el uso de tecnologías revela que 
diversos factores, como el nivel socio-económico, la educación, las actitudes hacia la tecnología, los 
beneficios percibidos y el acceso a la misma, desempeñan un papel significativo en este proceso. En 
línea con esta perspectiva, Holsapple et al. (2005) observaron que los individuos con mayor nivel 
educativo muestran una mayor disposición a utilizar Sistemas de Información y experimentan una 
mayor satisfacción con las Tecnologías de la Información. Terzis y Economides (2011) llevaron a cabo 
una investigación centrada en las diferencias con respecto a la característica de usuario “sexo” en la 
percepción y aceptación del uso de un sistema de Evaluación Basada en Computadora (CBA). Los 
resultados revelaron que las mujeres son más propensas a utilizar el CBA cuando lo perciben como 
fácil de manejar. Por su parte, Alzoubi (2016), en su estudio sobre la Evaluación del éxito de los 
sistemas de planificación de recursos empre-sariales (ERP) a nivel individual, analizó 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 dimensión de Sofisticación 
(SQ-Sofisticación) y el indicador de Eficiencia, muestra una diferencia significativa entre ambos 
grupos. De manera similar, Badran y Al-Haddad (2018), en su investigación sobre el impacto de la 
experiencia del usuario en la satisfacción de los clientes de usuarios de teléfonos inteligentes en Jordania
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concluyeron que los años de experiencia en el uso de software influyen de manera estadísticamente 
significativa en la satisfacción del usuario impactando positivamente en la experiencia de usuario.

Fernandez-Lanvin et al. (2018) describe un estudio de usuarios centrado en determinar si 
sería posible categorizar la edad y el género de los visitantes de un sitio web mediante el 
análisis automático de su comportamiento. Se probaron tres tareas comúnmente encontradas en 
sitios de comercio electrónico (Apuntar y Hacer Clic, Arrastrar y Soltar, y Selección de Ítems) en 
un total de 592 voluntarios, y su desempeño fue analizado utilizando diversos métodos estadísticos. 
El estudio encontró consistencias en los tiempos de ejecución de los individuos a lo largo de las 
diferentes tareas y reveló que la edad y el género son factores suficientemente determinantes 
para respaldar una categorización automática. 

Para Parsa y Duffchahi (2015) en su investigación Evaluar la efectividad del sistema de 
planificación 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 Educación no hay diferencia significativa entre los encuestados con respecto a l impacto 
de la implementación 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 características como la edad o la ubicación del usuario. Un 
análisis demográfico desarrollado científicamente que capture estos factores permite la 
identificación de grupos de usuarios. Los desarrolladores de sistemas de información deben 
aplicar el conocimiento obtenido para crear productos intuitivos y fáciles de usar. Así, de esta 
manera, se ayuda a personalizar las soluciones de diseño, adaptándolas a las particularidades y 
necesidades de los diferentes grupos de usuarios, optimizando así la experiencia de interacción.

2.1 Modelos para la evaluación de la experiencia de usuario

Modelo-TAM
  Kendall y Kendall (2011) destacan la importancia de mejorar el diseño de la interacción 
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 cómo se relacionan las tareas, sus 
contextos y las tecnologías de la información en los entornos donde se utilizan. Para ello, es 
crucial analizar y desarrollar los sistemas de información manteniendo una comunicación 
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 Aceptación de Tecnología (TAM, por sus siglas 
en inglés), que permite a los analistas estructurar sus ideas para facilitar la aceptación y el uso de las 
tecnologías de la información 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 “Percepción de la Utilidad” y “Facilidad de 
Uso” se utilizan para entender cómo los usuarios interactuarán con un sistema propuesto. 
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Ma y Liu (2011) destacan que el Modelo de Aceptación Tecnológica (TAM), introducido por Fred 
Davis en 1986, se ha consolidado como uno de los marcos teóricos fundamentales para comprender la 
adopción de la tecnología por parte de los usuarios. Este modelo se basa en principios de la psicología so-
cial, particularmente en la Teoría de la Acción 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 
aplicó estos conceptos al desarrollar el TAM, introduciendo los constructos de facilidad de uso percibida 
(PEOU), actitud hacia el uso, intención de uso y utilidad percibida (PU). En este modelo, tanto la PU 
como la PEOU configuran las creencias del usuario respecto a una tecnología, lo que a su vez predice su 
actitud hacia ella y, en última instancia, su aceptación. En este sentido, Lingyun y Dong (2008) subrayan 
que el TAM ha alcanzado un estatus prominente como una de las teorías más ampliamente aplicadas en 
el ámbito de la investigación sobre sistemas de información.

Modelo-2Q2U
Lew et al. (2010), creadores del modelo 2Q2U (Calidad, Calidad de Uso, Usabilidad Actual y Expe-

riencia Real del Usuario), señalan que este enfoque fue diseñado con un doble propósito: en primer lugar, 
para ampliar el estándar ISO 25010 al incorporar características 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 características y subcaracterísticas de manera flexible para desarrollar nuevos modelos. 
Como una extensión del modelo ISO 25010, los autores añadieron una nueva subcaracterística denomi-
nada “Aprendizaje en el uso”, definida como el “grado en que usuarios específicos pueden aprender de 
manera eficiente y efectiva al alcanzar objetivos específicos en un contexto de uso determinado”. Esta adi-
ción se fundamenta en investigaciones previas, como la de Santos y Badre (1995), quienes señalaron 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. 
Además, Grossman et al. (2009) identificaron varios tipos de grupos de características 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 dimensión 
que abarca los tipos de grupos de características de usuarios y su impacto en la capacidad de aprendizaje 
es de gran relevancia en este modelo.

Modelo-SWET-QUM
González et al. (2013) proponen un modelo denominado SWET-QUM, orientado a evaluar la calidad 

en el uso de herramientas de exploración web semántica. Este modelo se enfoca en las características y 
factores genéricos de la Calidad en Uso, así como en las propiedades delineadas en la norma ISO/IEC 
25010:2011, específicamente en el contexto de la interacción con herramientas de exploración semántica 
para la web. Aunque el modelo incorpora la mayoría de las características de Calidad en Uso establecidas 
en la ISO/IEC 25010:2011, excluye deliberadamente la característica “Libre de Riesgo”, la cual abarca 
aspectos relacionados con riesgos económicos, ambientales y de salud. Los autores argumentan que este 
factor resulta más pertinente en la evaluación de factores ergonómicos y otros aspectos relacionados, que 
en esta etapa no están incluidos en el alcance de su propuesta.



14

Juan Javier Gutiérrez García, Alma Lilia Sapién Aguilar y Laura Cristina Piñón Howlet

Características de usuario que impactan en la evaluación de la experiencia de los sistemas de información de la Universidad Autónoma de Chihuahua, México

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

2.2 Normas para la evaluación 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 evaluación. Estas actividades constituyen la gestión de la evaluación de software, la cual puede guiarse 
por los lineamientos establecidos en la norma ISO/IEC 25040. Este estándar ofrece una descripción 
general, así como un conjunto de procedimientos necesarios para la evaluación de la calidad del 
software, parte fundamental en la evaluación de la experiencia de usuario. De manera similar, Sifuentes 
y Peralta (2022) destacan que esta norma actúa como un marco de referencia común para la evaluación, 
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 evaluación de la 
calidad del producto de software, comenzando con una sección que describe los insumos, resultados, 
restricciones y recursos necesarios para el proceso de evaluación 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 Evaluación para la Calidad de los Sistemas 
de Software), tiene como objetivo establecer un marco integral para la evaluación de la calidad del 
software, parte fundamental de la evaluación de la experiencia de usuario. Esta serie es el resultado de la 
evolución de normas previas, como la ISO/IEC 9126, que define un modelo de calidad, y la ISO/IEC 
14598, que establece los procesos de evaluación. La serie ISO/IEC 25000 se organiza en cinco divisiones 
principales: ISO/IEC 2500n - División de Gestión de Calidad, ISO/IEC 2501n - División del Modelo 
de Calidad, ISO/IEC 2502n - División de Medición de Calidad, ISO/IEC 2503n - División de 
Requisitos de Calidad y ISO/IEC 2504n - División de Evaluación de Calidad.

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

El Modelo está integrado por cinco características que se enlazan con los resultados de la 
interacción cuando el producto se usa en un contexto específico de uso y es aplicable en 
cualquier situación donde se establezcla una interacción entre las computadoras y 
perso-nas, más específicamente en los sistemas computacionales y las aplicaciones de 
software. Así como también determina un modelo de calidad del producto integrado 
por ocho características (que se subdividen en subcaracterísticas) relacionado con las 
características estáticas y dinámicas 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 características de calidad relacionadas con la interacción del 
usuario cuando el software se emplea en un contexto específico. El segundo modelo, dirigido a la 
Calidad del Producto, aborda características vinculadas a los atributos del software en su estado 
estático. Además, los autores señalan que la norma desglosa las características del modelo de Calidad en 
Uso en características y subcaracterísticas específicas, las cuales se presentan detalladamente en la Tabla 
1.

Tabla 1. ISO/IEC 25010 Características y sub características del modelo de calidad en uso.

Característica Definición Sub Característica Definición

Efectividad 
(Effectiveness)

Precisión e integridad 
con la que los usuarios 
logran objetivos 
específicos.

Eficiencia (Efficiency)

Recursos gastados en 
relación con la precisión 
y la integridad con la que 
los usuarios alcanzan los 
objetivos.

Satisfacción 
(Satisfaction)

Grado en que se 
satisfacen las necesidades 
del usuario cuando se 
utiliza un producto o 
sistema en un contexto 
de uso específico.

Útil 
(Usefulness)

Grado en que un usuario está 
satisfecho con el logro percibido 
de los objetivos pragmáticos, 
incluidos los resultados del uso y las 
consecuencias del uso.

Confiable 
(Trust)

Grado en el que un usuario u otra 
parte interesada tiene confianza 
en que un producto o sistema se 
comportará según lo previsto.

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

Confort 
(Comfort)

Grado en que el usuario está 
satisfecho con la comodidad física.
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Libre de riesgo 
(Freedom from risk)

Grado en que un 
producto o sistema 
mitiga el riesgo 
potencial para el estado 
económico, la vida 
humana, la salud o el 
medio ambiente.

Mitigación de 
riesgos 
económicos 
(Economic risk 
mitigation)

Grado en que un producto o 
sistema mitiga el riesgo potencial 
para el estado financiero, la 
operación eficiente, la propiedad 
comercial, la reputación u otros 
recursos en los contextos de uso 
previstos.

Mitigación de 
riesgos de salud y 
seguridad. 

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

(Health and safety 
risk mitigation)

Mitigación de 
riesgos ambientales 

(Environmental risk 
mitigation)

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

Cobertura del 
contexto (Context 
coverage)

Grado en que un 
producto o sistema 
se puede usar con 
efectividad, eficiencia, 
libertad de riesgos y 
satisfacción en contextos 
específicos de uso y en 
contextos más allá de 
aquellos inicialmente 
identificados 
explícitamente.

Completitud del 
contexto (Context 
completeness)

Grado en que un producto o 
sistema se puede utilizar con 
eficacia, eficiencia, libertad de 
riesgos y satisfacción en todos los 
contextos de uso especificados.

Flexibilidad 
(Flexibility)

Grado en que un producto 
o sistema se puede usar con
efectividad, eficiencia, libertad de
riesgos y satisfacción en contextos
más allá de los inicialmente
especificados en los requisitos.

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

2.3 Principales elementos aportados 
para la investigación

La Tabla 2 ofrece una visión general del marco teórico y analiza cómo cada uno de los modelos descri-
tos contribuye al avance de esta investigación.
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Tabla 2. Revisión general del marco teórico y su aportación a la investigación

Autor(es) Teoría Aportación

Davis (1989) Modelo de aceptación de la tecnología 
(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 tecnologías de información.

Utilidad percibida del sistema para 
aumentar la productividad, y lo fácil 
que será para un usuario llevar a cabo 
sus tareas, y aquí 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 características (algunas 
de las cuales se subdividen en sub ca-
racterísticas) que se relacionan con el 
resultado de la interacción cuando un 
producto se usa en un contexto parti-
cular de uso.

Características de calidad en el uso: 
Efectividad, Eficiencia, Satisfacción 
(Utilidad, Confiable, y Placentero)

Lew et al. (2010) Modelo Calidad, Calidad de Uso, Usa-
bilidad Actual y Experiencia Real del 
Usuario (Modelo 2Q2U)

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

González et al. (2013) Modelo de Calidad de Uso de Herra-
mientas de Exploración Web Semánti-
ca (SWET-QUM)

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

Rauschenberger et al. (2013) Instrumento de evaluación llamado 
Cuestionario de Experiencia de Usua-
rio (UEQ, por sus siglas en inglés)

Uso de la técnica de diferencial semán-
tico para el diseño del instrumento. 

Fuente: Elaboración propia.

La Tabla 3 muestra una comparación de estudios relevantes sobre la evaluación de la experiencia de 
usuario. Se analizan aspectos clave como el enfoque del estudio, la metodología utilizada, los hallazgos 
principales y sus implicaciones, proporcionando una visión general de las tendencias y resultados en 
estos ámbitos de investigación.
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Tabla 3. Información comparativa de estudios similares

Estudio Autores y 
Año

Objeto de 
Estudio

Metodología Variables 
Evaluadas

Resultados 
Principales

Sistema de 
Información 
Médica de 
Defensa (N-
DEMIS)

Ryu y Kim 
(2019)

Experiencia del 
usuario (UX) 
en el sistema 
N-DEMIS del 
ejército de Co-
rea del Sur.

Encuesta con 82 
sujetos. Análisis 
de regresión lineal 
múltiple y alfa de 
Cronbach.

Edad, nivel educa-
tivo, título, rango, 
duración de ca-
rrera, experiencia 
clínica, tiempo de 
uso de N-DEMIS, 
tipo de empleo.

Puntuación general 
de UX del 60%, in-
dicando necesidad 
de mejoras en usabi-
lidad, diseño y valor 
para el usuario.

Aplicación 
móvil Kudo

Muslim et al. 
(2019)

Evaluación de la 
experiencia del 
usuario (UX) 
en la aplicación 
móvil Kudo.

Métricas de ren-
dimiento, auto-
informadas y de 
comportamiento. 
Seguimiento ocular 
y pensamiento re-
trospectivo en voz 
alta.

Efectividad, efi-
ciencia, errores, 
satisfacción, atrac-
tivo y atractivo vi-
sual.

Necesidad de re-
diseño de la inter-
faz para mejorar la 
atracción del usua-
rio.

Metodología 
de interfaz de 
usuario adap-
tativa

Hussain et al. 
(2018)

Propuesta de 
una metodo-
logía de inter-
faz de usuario 
adaptativa basa-
da en modelos.

Evaluación estadís-
tica y centrada en 
el usuario. Uso de 
SUS, CSUQ, PSSUQ 
y UEQ.

Discapacidades del 
usuario, factores 
ambientales, uso 
del dispositivo.

La metodología pro-
puesta supera enfo-
ques existentes en 
adaptación de inter-
faces.

Tienda en 
línea de Nappa 
Milano

Lukita, 
Galinium 
y Purnama 
(2018)

Evaluación de la 
experiencia del 
usuario (UX) 
en la tienda en 
línea de Nappa 
Milano.

Cuestionario UEQ 
distribuido en línea. 
Análisis de datos 
con herramienta 
UEQ.

Atractivo, visibi-
lidad, eficiencia, 
fiabilidad, estimu-
lación y novedad.

Atributo de visibili-
dad recibió la mejor 
evaluación; novedad 
recibió evaluación 
neutral.

Aplicación 
de servicios 
SIMPATIKA

Prakoso y Su-
briadi (2018)

Medición de UX 
en la aplicación 
SIMPATIKA del 
Ministerio de 
Asuntos Reli-
giosos de Indo-
nesia.

Cuestionario UEQ 
aplicado a 127 em-
pleados. Análisis 
con herramienta 
UEQ.

Atractivo, claridad, 
eficiencia, depen-
dencia, estimula-
ción y novedad.

Todos los atributos 
obtuvieron evalua-
ción positiva, excep-
to novedad, que fue 
ligeramente inferior.

Evaluación 
basada en 
computadora 
(CBA)

Terzis y 
Economides 
(2011)

Diferencias de 
género en per-
cepciones y 
aceptación de la 
evaluación ba-
sada en compu-
tadora.

Cuestionario aplica-
do a 56 hombres y 
117 mujeres. Análi-
sis de regresión.

Utilidad percibida, 
facilidad de uso, 
influencia social, 
preparación para 
exámenes.

Hombres priorizan 
utilidad e influencia 
social; mujeres prio-
rizan facilidad de uso 
y preparación.

Evaluación 
del éxito de 
sistemas ERP

Alzoubi 
(2016)

Evaluación del 
éxito de siste-
mas ERP a nivel 
individual en el 
Medio Oriente.

Encuesta en línea 
con 218 respuestas. 
Análisis factorial y 
modelado SEM.

Calidad del siste-
ma (SQ), calidad 
de la información 
(IQ), calidad del 
servicio (SVQ).

SQ, IQ y SVQ influ-
yen significativamen-
te en la productividad 
y toma de decisiones 
de los usuarios.

Fuente: Elaboración propia.
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2.4 Hipótesis

El objetivo de este trabajo fue identificar las características de los usuarios que más impactan en la 
evaluación de la experiencia de usuario en los sistemas de información de la Coordinación General de 
Tecnologías de Información de la UACH. Para lo cual se testearon las siguientes hipótesis:

Hi1: Existe una relación significativa entre la Experiencia de Usuario y Tiempo de Utilización 	
    del Sistema.

Hi2: Existe una relación significativa entre la Experiencia de Usuario y Sexo.
Hi3: Existe una relación significativa entre la Experiencia de Usuario y la Escolaridad.
Hi4: Existe una relación significativa entre la Experiencia de Usuario y la Edad.
Hi5: Existe una relación significativa entre la Experiencia de Usuario y la Antigüedad en la UACH.
Hi6: Existe una relación significativa entre la Experiencia de Usuario y el Tipo de Empleado.

3. Metodología

El instrumento empleado para la recopilación de datos fue una adaptación del “Cuestionario de Ex-
periencia del Usuario” (UEQ), desarrollado por Rauschenberger et al. (2013), que originalmente consta 
de 26 ítems elaborados con una escala de diferencial semántico de 7 puntos. Según Cota et al. (2014), la 
versión original alemana del UEQ fue diseñada con un enfoque analítico, partiendo de un conjunto ini-
cial de 229 ítems potenciales relacionados con la experiencia de usuario, seleccionados por expertos en 
usabilidad. Este conjunto se redujo a 80 ítems tras una evaluación experta, y la versión resultante fue 
uti-lizada en varios estudios centrados en la calidad de productos interactivos, como software de 
estadísticas, libretas de direcciones para teléfonos móviles, software de colaboración en línea y 
software comercial. En estos estudios, participaron 153 personas, y las escalas e ítems fueron refinados 
mediante un análisis factorial con rotación varimax.

Las adaptaciones realizadas al instrumento se basaron en las mejores prácticas de otros investigado-
res y organizaciones que han trabajado con modelos de evaluación de la experiencia de usuario, como se 
detalla en la Tabla 4. El cuestionario aplicado se dividió en dos secciones: la primera abarcaba aspectos 
sociodemográficos, como el tiempo de uso del sistema, nivel educativo, edad, sexo, antigüedad en la 
UACH y tipo de empleo. La segunda sección contenía 23 preguntas diseñadas utilizando la técnica de 
diferencial semántico, 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 teóricos 
presentados en la Tabla 4. La investigación se llevó a cabo en la UACH durante el año 2023, utilizando 
una adaptación del “Cuestionario de Experiencia del Usuario” (UEQ) desarrollado por Rauschenberger 
et al. (2013).
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Tabla 4. Origen de las variables a medir

Autor(es) Modelo Variable

Davis (1989) Modelo para aceptación de tecnología (TAM 
por sus siglas en inglés)

Utilidad percibida

International Organization for 
Standardization (2011)

Modelo de la Calidad en el Uso. Efectividad, Eficiencia, Satisfacción, 
Confiable y Placentero

González et al. (2013) Modelo de Calidad de Uso de Herramien-
tas de Exploración Web Semántica (SWET-
QUM)

Interface de usuario

Lew et al. (2010) Modelo Calidad, Calidad de Uso, Usabilidad 
Actual y Experiencia Real del Usuario (Mo-
delo 2Q2U)

Aprendizaje en el uso.

Fuente: Elaboración propia.

Este cuestionario fue aplicado en el Sistema Estratégico de Gestión Académica (SEGA), abarcando 
tres sistemas de información: el módulo Administrativo en su versión de escritorio, el módulo de Maes-
tros en su versión web, y el módulo de Tutorías también en su versión web. La población objetivo de este 
estudio consistió en los usuarios de estos sistemas de información en el campus de Chihuahua, con un 
respaldo teórico basado en la norma ISO/IEC 25010. El marco muestral y la unidad de análisis en esta in-
vestigación incluyeron a los usuarios del Sistema Estratégico de Gestión Académica (SEGA), enfocados 
específicamente en los usuarios del módulo administrativo en versión escritorio, el módulo de maestros-
alumnos en versión web, y el módulo de tutorías en versión web. La definición de los tres sistemas de 
información evaluados se presenta en la Tabla 5:

Tabla 5. Definición de los sistemas a evaluar

Sistema SEGA Módulo Maestros 
Versión Web

SEGA Módulo 
Administrativo Versión 

Tradicional
SEGA Módulo Tutorías 

Versión Web

Tipo Muestreo Probabilístico Probabilístico Probabilístico

Población 2,658 150 518

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

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

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

Fuente: Elaboración 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 utilización del sistema, Escolaridad, Edad, Sexo, Anti-
güedad en la UACH y Tipo de empleado. Independiente

Efectividad, Eficiencia, Utilidad, Confianza, Placentero,
Interface de Usuario y Aprendizaje en el uso. Dependiente

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

Tabla 7. Indicadores que definen a las variables

Variable Resultado del valor de medición 

Efectividad, Eficiencia, Utilidad, Confianza, Placente-
ro, Interface de Usuario y Aprendizaje en el uso.

Nivel de calificación en la Experiencia de usuario

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

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

Tabla 8. Atributos a evaluar por dimensión

Variable/Dimensión Indicador / Atributo a evaluar Número de 
Indicadores/Atributos

Efectividad
Se cumplen objetivos: Fin que se quiere alcanzar con el uso del 
sistema.
Se completan tareas: Actividad o conjunto de actividades que 
lleva a cabo el usuario en su interacción con el sistema de infor-
mación
Sin Fallas: Estado o situación en la que se encuentra un sistema 
cuando está cumpliendo su función.

3

Eficiencia Rápido: Que se mueve, se hace o sucede a gran velocidad, muy 
deprisa.
Optimiza Recursos: Disminución de recursos materiales y de 
personal.
Eficiente: Son los recursos gastados de tiempo, materiales y de 
personal en relación con la exactitud e integridad con los cuales 
los usuarios logran sus tareas y consecuentemente sus objetivos.

3
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Utilidad Bueno: Que es adecuado o conveniente al propósito de su ope-
ración. 
Suficiente información: Que satisface una serie de requisitos de 
información para la resolución de un problema o para la ejecu-
ción de un determinado proceso.
Satisfactorio: El usuario se siente satisfecho con la operación 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.

5

Confianza Seguro: Que ofrece garantías de funcionar correctamente.
Cubre expectativas: Que cumple con el propósito para lo que 
fue creado.

2

Placentero Creativo: Que el sistema es confortable en su uso al proporcio-
nar soluciones originales y valiosas.
Agradable: Que genera gozo al utilizar el sistema.
Atractivo: Que despierta interés y afecto o gusto.
Cómodo: Facilidad al usar el sistema y con poco esfuerzo, mo-
lestia o inconveniencia.

4

Interface de Usuario Organizada: Que permite al usuario aprender más rápido y de 
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 
áreas y funciones del sistema.

2

Aprendizaje en el Uso Entendible: Que expresa de manera concisa, sin rebuscamientos 
o rodeos que retrasen o dificulten el cómo usar el sistema. 
Fácil de usar: Que es amigable, lógico 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 operación del 
sistema, está seguro de lo que piensa y de lo que realiza al res-
pecto de este.
Fácil 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 acción apropiada para llevarlo a cabo.

4

Fuente: Elaboración propia con base en Gutiérrez et al (2024).
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La operación de las variables está basada en la función de medición de cada dimensión e indicador 
que se muestra en la Tabla 9.

Tabla 9. Función de medición

Función Interpretación 

X=∑AiWi/4
Ai= Respuesta a una pregunta (Escala de Likert de 0 a 4).
Wi=Importancia de esa pregunta

0<= X <=1
Un valor más cercano a 1 es mejor

Nota. Para facilitar la interpretación de esta medida, el resultado de la función de medición se normaliza para estar en el rango de [0,1], 
divi-diendo el resultado por el valor máximo de la escala Likert (4), y se convertirá a porcentaje al multiplicarlo por 100.

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

Para describir los niveles de puntuación, Guaña et al. (2019) se basaron en las prácticas referenciadas 
en el modelo de evaluación de la norma ISO/IEC 25040, estableciendo así rangos de medición específi-
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 satisfacción, como se presenta en la Tabla 10.

Tabla 10. Rangos de puntuación para las métricas

Porcentaje del Valor de medición Nivel de calificación 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: Elaboración propia con base en Guaña et al. (2019).

La recolección de datos se realizó mediante una encuesta, empleando una página web para recopilar la 
información de los encuestados. La interpretación de los datos se llevó a cabo utilizando un lenguaje de 
consulta estructurado en la base de datos SqlServer2014 y el paquete estadístico SPSS, aplicando análisis 
estadísticos tanto descriptivos como inferenciales. Se utilizó la prueba de chi cuadrado de Pearson (X²) 
para evaluar la dependencia o interdependencia de las variables, midiendo el ajuste de los datos entre los 
conjuntos observados.

Además, se desarrollaron Modelos Lineales Generalizados y Modelos de Regresión Multinomial para 
examinar la relación entre una variable dependiente (Y) y otras variables independientes (X), en aque-
llos casos donde la asociación lineal fue significativa con un valor de p < 0.05. Según 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 
distribución normal no es aplicable. Estos modelos se definen por tres componentes: el predictor lineal, 
la función de error y la función de enlace.
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4. Resultados

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

Tabla 11. Estadísticas de confiabilidad para las variables

Sistema Dimensión Alfa de 

Cronbach

Número de 

indicadores
SEGA Administrativo 
Tradicional

Efectividad .468 3
Eficiencia .866 3
Utilidad .859 5
Confianza .847 2
Placentero .840 4
Interface de Usuario .770 2
Aprendizaje en el Uso .905 4

SEGA Tutorías 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
Confianza .805 2
Placentero .911 4
Interface de Usuario .797 2
Aprendizaje en el Uso .931 4

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

Según 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 
análisis de confiabilidad de los sistemas evaluados mostró un Alfa de Cronbach superior a .50 en la 
mayoría de los elementos, excepto en la dimensión de Efectividad del SEGA Administrativo 
Tradicional, donde el valor fue de .468. Ante esta situación, se realizó un análisis adicional y se 
descubrió que los encuestados diferenciaron entre tareas que afectan el cumplimiento de los objetivos 
y otras que no, lo cual redujo el nivel de correlación entre los indicadores de esta dimensión. 

El objetivo de esta investigación fue Identificar las características de los usuarios que más impactan 
en la evaluación de la experiencia de usuario. Para cumplirlo, primero se realizó la evaluación de la ex-
periencia de usuario en los sistemas de información de la UACH obteniendo los siguientes resultados. 
El resultado para el Nivel de calificación en la experiencia de usuario por cada sistema se presenta en la 
Tabla 12. La evaluación de la experiencia de usuario mediante una calificación basada en rangos de pun-
tuación de cada una de las métricas por dimensión y sistema, indicaron una calificación en la experiencia 
de usuario de Bueno a Excelente. Se logró 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 Tutorías 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 calificación en la experiencia de usuario basado en los rangos 
de puntuación para las métricas

Sistema Experiencia de Usuario

Porcentaje promedio Nivel de Calificación

SEGA Administrativo Tradicional  81.77 Excelente
SEGA Tutorías Web 78.14 Bueno
SEGA Maestros Web 81.07 Excelente

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

Solo se realizó un ajuste en la muestra del sistema SEGA Tutorías Web, debido a que se identificó la 
presencia de 9 maestros tutores con escolaridad de nivel Bachillerato, quienes constituían un grupo muy 
pequeño en comparación con los maestros con grados de Licenciatura, Maestría y Doctorado. Para asegu-
rar un análisis más homogéneo, estos maestros fueron excluidos del análisis de la información, ya que su 
perfil difería del resto. La Tabla 13 presenta las características de los usuarios en las muestras seleccionadas.

Tabla 13. Estadística descriptiva de las Características de los Usuario

Sistema Característica Elemento Frecuencia %

SEGA Administrativo

Tradicional

Tiempo de utilización 
del sistema

Menos de 1 año 7 6.5
1 año a 2 años 16 14.8
Más de 3 años 85 78.7

Escolaridad Primaria 1 0.9
Secundaria 20 18.5
Preparatoria/Bachillerato 27 25.0
Licenciatura 56 51.9
Maestría 4 3.7
Doctorado 1 0.9

Edad Menos de 18 años 0 0
18 años a 24 años 1 0.9
25 años a 34 años 42 38.9
35 años a 44 años 36 33.3
45 años a 54 años 20 18.5
Más de 54 9 8.3

Sexo Femenino 80 74.1
Masculino 28 25.9

Antigüedad en la 
UACH

Menos de 5 años 21 19.4
6 años a 12 años 56 51.9
13 años a 23 años 23 21.3
Más de 23 años 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 Tutorías
Web

Tiempo de utilización 
del sistema

Menos de 1 año 21 9.9
1 año a 2 años 56 26.4
Más de 3 años 135 63.7

Escolaridad Primaria 0 0
Secundaria 0 0
Preparatoria/Bachillerato 0 0
Licenciatura 21 9.9
Maestría 87 41.0
Doctorado 104 49.1

Edad Menos de 18 años 1 0.5
18 años a 24 años 11 5.2
25 años a 34 años 16 7.5
35 años a 44 años 74 34.9
45 años a 54 años 63 29.7
Más de 54 47 22.2

Sexo Femenino 120 56.6
Masculino 92 43.4

Antigüedad en la 
UACH

Menos de 5 años 37 17.5
6 años a 12 años 52 24.5
13 años a 23 años 74 34.9
Más de 23 años 49 23.1

Tipo de Empleado Por Contrato 14 6.6
De Confianza 18 8.5
Sindicalizado 180 84.9

SEGA Maestros
Web

Tiempo de utilización 
del sistema

Menos de 1 año 61 18.2
1 año a 2 años 27 8.0
Más de 3 años 248 73.8

Escolaridad Primaria 0 0
Secundaria 0 0
Preparatoria/Bachillerato 0 0
Licenciatura 47 14.0
Maestría 213 63.4
Doctorado 76 22.6

Edad Menos de 18 años 0 0
18 años a 24 años 5 1.5
25 años a 34 años 69 20.5
35 años a 44 años 98 29.2
45 años a 54 años 76 22.6
Más de 54 88 26.2

Sexo Femenino 156 46.4
Masculino 180 53.6

Antigüedad en la 
UACH

Menos de 5 años 74 22.0
6 años a 12 años 116 34.5

13 años a 23 años 85 25.3
Más de 23 años 61 18.2

Tipo de Empleado Por Contrato 156 46.4
De Confianza 53 15.8
Sindicalizado 127 37.8

Fuente: Elaboración 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 Relación p Valor
Chi-Cuadrada Lineal por Lineal

SEGA Administrativo 
Tradicional

Sexo 
Femenino/
Escolaridad

🡪 Efectividad 0.021** 0.571

Sexo 🡪 Aprendizaje en el Uso 0.031** 0.032**

SEGA Tutorías Web

Tiempo de 
Utilización del 
Sistema

🡪 Efectividad 0.034** 0.071

Sexo 
Femenino/ 
Antigüedad

🡪 Efectividad 0.032** 0.954

Tiempo de 
Utilización del 
Sistema

🡪 Eficiencia 0.007** 0.044**

SEGA Maestros Web

Tiempo de 
Utilización del 
Sistema

🡪 Efectividad 0.000** 0.000**

Sexo 🡪 Efectividad 0.024** 0.856
Escolaridad 🡪 Eficiencia 0.038** 0.289

Tiempo de 
Utilización del 
Sistema

🡪 Aprendizaje en el Uso 0.000** 0.000**

**p < 0.05

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

En la Tabla 15 presenta el resultado del análisis de los Modelos de Regresión Lineal en las relaciones 
donde la asociación Lineal por lineal mostró ser significativa a un valor p<0.05, quedando fuera el aná-
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 categoría, la otra también lo hace de manera predecible. Si no es 
significativo, no hay una tendencia lineal clara entre las categorías de las dos variables.

SEGA Administrativo
Para el sistema SEGA Administrativo se demostró que la variable predictora Sexo en su categoría 

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 Logística Binaria del sistema 
SEGA Administrativo, con un p valor de 0.036, indicando una buena predicción del modelo utilizado.
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Tabla 15. Análisis de regresión

Sistema Variable
Predictora

Categoría 
Predictora

Variable De-
pendiente

Categoría 
Dependiente

Catego-
ría Ref.

Tipo de 
Modelo

Coeficien-
te B

SEGA 
Admtivo 
Tradicio-
nal

Sexo Femenino Nivel de 
Aprendizaje 
en el Uso de la 
Experiencia de 
Usuario

Excelente Bueno *Modelo 
Lineal Ge-
neralizado
Logística 
Binaria

1.004**

SEGA 
Tutorías 
Web

Tiempo 
de Utilización 
del 
Sistema

Hasta 3 años Nivel de 
Eficiencia en 
la Experiencia 
de Usuario

Pobre Exce-
lente

Modelo de 
Regresión
Logística 
Multino-
mial

0.901**
Buena -0.415

SEGA 
Maestros 
Web

Tiempo 
de Utilización 
del 
Sistema

Hasta 3 años Nivel de 
Efectividad en 
la Experiencia 
de Usuario

Excelente Regular *Modelo 
Lineal Ge-
neralizado
Logística 
Binaria

-1.060**

Tiempo 
de Utilización 
del 
Sistema

Hasta 3 años Nivel de 
Aprendizaje 
en el Uso en la 
Experiencia de 
Usuario

Bueno Exce-
lente

*Modelo 
Lineal Ge-
neralizado
Logística 
Binaria

-0.936**

*Función de enlace utilizada: Logit

**p < 0.05

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

Tabla 16. Valores observados de probabilidad

Nivel calificación de Aprendizaje en el Uso 
en la experiencia de usuario

Total

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: Elaboración propia con base en Gutiérrez et al. (2024).
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Tabla 17. Prueba ómnibus del Modelo Logística Binaria para el sistema SEGA Administrativo 
Tradicional Variables Sexo y Nivel calificación de aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario

Prueba ómnibusa

Chi-cuadrado de razón de verosimilitud gl Sig.

4.406 1 0.036

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

a. Compara el modelo ajustado con el modelo de sólo intersección.

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

En la Tabla 18 se muestra los parámetros estimados del modelo generado, donde se observa que el 
valor coeficiente B nos indica que Sexo femenino con categoría 1 tiene una relación 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. Estimación de Parámetros

Parámetro B Std. 
Error

95% Intervalo de 
Confianza Wald

Prueba Hipótesis

Más bajo Más alto Wald Chi-
Cuadrada

df Sig.

(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 calificación de Aprendizaje en el Uso en la experiencia de usuario
Modelo: (Intercept), Sexo
a. Establecido en cero porque este parámetro es redundante.
b. Fijado en el valor mostrado.

Fuente: Elaboración 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 cómo 
los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado predicen de manera correcta a los valores 
observados.

SEGA Tutorías Web
Para el sistema SEGA Tutorías Web se demostró que la variable predictora Tiempo de Utilización del 

Sistema en su categoría hasta tres años aumenta la posibilidad de que se califique el Nivel de Eficiencia 
como Pobre en comparación con el grupo de más de 3 años, lo anterior basados en el valor positivo del 
coeficiente B de 0.901.
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Tabla 19. Bondad de ajuste

Valores observados 
de probabilidad

Valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado

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 Estimación de Paramétros del Modelo.

Fuente: Elaboración 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 utilización del sistema. 

Tabla 20. Valores observados de probabilidad.

Nivel calificación eficiencia en la 
experiencia de usuario Total

Pobre Buena Excelente

Agrupación 
por Tiempo 

de Utili-
zación del 

Sistema

Hasta 3 
años

Recuento 24 13 40 77

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema

31.2% 16.9% 51.9% 100.0%

Más de 
3 años

Recuento 19 38 78 135

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema

14.1% 28.1% 57.8% 100.0%

Total Recuento 43 51 118 212

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema

20.3% 24.1% 55.7% 100.0%

Fuente: Gutiérrez et al (2024).

En la Tabla 21 se muestra la Pruebas de la razón de verosimilitud del Modelo de Regresión Multino-
mial del sistema SEGA Tutorías Web, con un p valor de 0.008, indicando que el modelo en su conjunto 
es de utilidad en la predicción de la probabilidad de ocurrencia de las categorías recogidas en la variable 
dependiente. 
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Tabla 21. Pruebas de razón de la razón de verosimilitud del Modelo de Regresión Logística Mul-
tinomial para el sistema SEGA Tutorías Web variables Tiempo de Utilización del Sistema y Nivel 

calificación eficiencia en la experiencia de usuario

Efecto Criterios de ajuste de modelo Pruebas de la razón de verosimilitud

Logaritmo de la verosimilitud 
-2 de modelo reducido

Chi-
cuadrado

gl Sig.

Intersección 18.509a 0.000 0

Agrupación por Tiempo de 
Utilización del Sistema

28.278 9.769 2 0.008

Nota: El estadístico 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 hipótesis nula es que todos los parámetros de dicho efecto 

son 0.

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

En la Tabla 22 se muestra los parámetros estimados del modelo generado, donde se observa que el 
valor coeficiente B nos indica que Tiempo de utilización del sistema con categoría 1 tiene una relación 
positiva o directa, aumentando la posibilidad de que el grupo Hasta 3 años califiquen l a E ficiencia en  
la experiencia de usuario como Pobre. Se puede observar el valor p de 0.281 del grupo de Más de años, 
indicando que dicha relación no es significante.

Tabla 22. Estimación de Parámetros.

Nivel calificación eficiencia 
en la experiencia de usuario 

agrupado

B Desv. 
Error

Wald gl Sig. Exp(B) 95% de intervalo de con-
fianza para Exp(B)

Límite 
inferior

Límite 
superior

Pobre Intersección -1.412 .256 30.473 1 .000
[ Tiempo de 

Utilización del 
Sistema=1.00]

.901 .363 6.151 1 .013 2.463 1.208 5.022

[Tiempo de 
Utilización del 
Sistema=2.00]

0b . . 0 . . . .

Buena Intersección -.719 .198 13.214 1 .000
[Tiempo de 

Utilización del 
Sistema=1.00]

-.405 .376 1.162 1 .281 .667 .320 1.393

[Tiempo de 
Utilización del 
Sistema=2.00]

0b . . 0 . . . .

a. La categoría de referencia es: Excelente.

b. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante.

Fuente: Elaboración 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 cómo 
los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado predicen de manera correcta a los valores 
observados solamente en el grupo de Hasta 3 años de experiencia en el uso.

Tabla 23. Bondad de ajuste.

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

Hasta 3 años 31.20% 37.49%

Más de 3 años 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 Estimación de Paramétros del Modelo.

Fuente: Elaboración 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 Logística Binaria se demostró que la variable pre-
dictora Tiempo de Utilización del Sistema en su categoría hasta tres años 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 
Utilización del Sistema. En la Tabla 25 se muestra la Prueba Omnibus del Modelo Logística Binaria del 
sistema SEGA Maestros, con un p valor de 0.000, indicando una buena predicción del modelo utilizado.

Tabla 24. Valores observados de probabilidad

Nivel calificación de 
Efectividad en la 

Experiencia de Usuario

Total

Regular Excelente

Tiempo de Utilización 
del Sistema

Hasta 3 
años

Recuento 54 34 88

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema

61.4% 38.6% 100.0%

Más de 3 
años

Recuento 88 160 248

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema

35.5% 64.5% 100.0%

Total Recuento 142 194 336

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema

42.3% 57.7% 100.0%

Fuente: Elaboración propia.
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Tabla 25. Prueba ómnibus del Modelo logística binaria para el sistema SEGA Maestros Web variables 
Tiempo de utilización del sistema y Nivel calificación de efectividad en la experiencia de usuario

Prueba ómnibusa

Chi-cuadrado de razón de verosimilitud gl Sig.

17.713 1 0.000

Variable dependiente: Nivel calificación de efectividad en la experiencia de usuario 
Modelo: (Intersección), Tiempo de utilización del sistema

a. Compara el modelo ajustado con el modelo de sólo intersección.

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

En la Tabla 26 se muestra los parámetros estimados del modelo generado, donde el valor coeficiente 
B nos indica que Tiempo de Utilización del Sistema en su categoría 1 (Hasta 3 años) tiene una relación 
negativa o inversa, reduciendo la posibilidad de que califiquen la Efectividad en la experiencia de usuario 
como Excelente. 

Tabla 26. Estimación de Parámetros

Parámetro B Std. 
Error

95% Intervalo de 
Confianza Wald

Prueba Hipótesis

Más bajo Más alto Wald Chi-
Cuadrada

df Sig.

(Intercepto) .598 .1327 .338 .858 20.292 1 .000

[Tiempo de utili-
zación del sistema 

=Hasta 3 años]

-
1.060

.2560 -1.562 -.559 17.158 1 .000

[Tiempo de utili-
zación del sistema 

=Más de 3 años

0a . . . . . .

(Escala) 1b

Variable Dependiente: Nivel calificación de efectividad en la experiencia de usuario
Modelo: (Intercepto), Tiempo de utilización del sistema
Categoría de Referencia: Regular

a. Establecido en cero porque este parámetro es redundante.

b. Fijado en el valor mostrado.

Fuente: Elaboración 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 cómo 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 
probabilidad

Valores esperados de probabilidad por el 
modelo ajustado

Hasta 3 años 38.60% 38.65%

Más de 3 años 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 Estimación de Paramétros del Modelo.

Fuente: Elaboración 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 Logística Binaria se demostró que la variable pre-

dictora Tiempo de Utilización del Sistema en su categoría hasta tres años 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 
calificación aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario y la variable independiente Tiempo de 
Utilización del Sistema. En la Tabla 29 se muestra la prueba Ómnibus que debe ser significativa (p<0,05) 
para la buena predicción del Modelo Logística Binaria del sistema SEGA Maestros Web.

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

Nivel calificación 
aprendizaje en el uso en la 

experiencia de usuario

Total

Buena Excelente

Tiempo de Utilización 
del Sistema Agrupada

Hasta 3 años Recuento 39 49 88

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema 

44.3% 55.7% 100.0%

Más de 3 años Recuento 59 189 248

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema 

23.8% 76.2% 100.0%

Total Recuento 98 238 336

% dentro de Tiempo de 
Utilización del Sistema 

29.2% 70.8% 100.0%

Fuente: Elaboración propia con base en Gutiérrez et al. (2024).
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Tabla 29. Prueba ómnibus del Modelo Logística Binaria para el sistema SEGA Maestros Web variables 
Tiempo de Utilización del Sistema y Nivel calificación aprendizaje en el uso en la experiencia de usuario

Prueba ómnibusa

Chi-cuadrado de razón de verosimilitud gl Sig.

12.658 1 0.000

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

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

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

En la Tabla 30 se muestra los parámetros estimados del modelo generado, donde el valor coeficiente 
B nos indica que el Tiempo de utilización del sistema, en su categoría 1 (hasta 3 años) tiene una rela-
ción 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 cómo los valores esperados de probabilidad por el modelo ajustado 
predicen de manera correcta a los valores observados.

Tabla 30. Estimación de Parámetros

Parámetro B Desv. 
Error

95% de intervalo de 
confianza de Wald

Prueba de hipótesis

Inferior Superior Chi-cuadra-
do de Wald

gl Sig.

(Intercepto) 1.164 .1491 .872 1.457 60.943 1 .000

[Tiempo de Utilización 
del Sistema Agrupa-
da=1.00]

-.936 .2613 -1.448 -.424 12.828 1 .000

[Tiempo de Utilización 
del Sistema Agrupa-
da=2.00]

0a . . . . . .

(Escala) 1b

Variable dependiente: Nivel de calificación aprendizaje en el uso. 
Modelo: (Intercepto), Tiempo de Utilización del Sistema
Categoría de referencia: Buena

a. Establecido en cero porque este parámetro es redundante.

b. Fijado en el valor mostrado.

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

Valores observados 
de probabilidad

Valores esperados de probabilidad por el 
modelo ajustado

Hasta 3 años 55.70% 55.67%

Más de 3 años 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 Estimación de Paramétros del Modelo.

Fuente: Elaboración propia.

Basados en los modelos lineales generalizados y el modelo de logística multinomial realizados en la 
investigación, se demostró que existe un impacto de las características de usuario Tiempo de Utilización 
del Sistema y Sexo, en la evaluación de la experiencia de usario, por lo que se acepta la hipótesis del in-
vestigador H12.

5. Discusión

La obtención de datos cuantitativos sobre la experiencia del usuario mediante el uso de la técnica de 
diferencial semántico resulta ser una metodología eficaz en investigaciones de este tipo. Aunque esta me-
todología es eficiente, presenta desafíos al identificar qué características 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 más precisos, es esencial considerar los distintos roles que los usuarios des-
empeñan 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 críticos, como el cierre de ciclo escolar y las estadísticas, mientras 
que otros solo realizan consultas de kardex o de horarios. Estas diferencias impactan significativamente 
en cómo los problemas del sistema, como errores o lentitud, afectan el desempeño de sus tareas y, en 
consecuencia, el cumplimiento de los objetivos del área usuaria.

Al evaluar la experiencia de usuario se debe analizar el impacto que las Características de Usuario 
ejercen. En esta investigación se demostró 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 investigación con respecto a las Diferencias de Género en Percepción y Aceptación sobre el 
uso de un sistema para Evaluación Basada en Computadora (CBA), donde las mujeres tienen más 
probabilidades usar el CBA si lo perciben como fácil de usar. A lo anterior se une lo investigado por 
Alzoubi (2016) en su investigación Evaluación del éxito de los sistemas de planificación de recursos 
empresariales (ERP) a nivel individual de análisis, encontró que la variable Calidad en el Sistema en 
su Dimensión Flexibilidad (SQ-Flexibilidad) en su indicador Sofisticación, el cual evalúa 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 años y más de años de Tiempo de Utilización del Sistema, 
pero en este artículo si se encontró que el Tiempo de Utilización del Sistema (Experiencia) si se re-
laciona con la Dimensión 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 más educación están 
más ansiosos de usar los Sistemas de Información y tienen una mayor satisfacción con las Tecnologías 
de Información, lo cual en esta investigación no se logró el mismo resultado dado que la asociación 
lineal por lineal no fue significativa a un valor p<0.05. 

A partir de los resultados obtenidos, se proponen las siguientes mejoras específicas:

Hi1. Tipo de Utilización del Sistema y Experiencia de Usuario

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

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

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

Hi2. Sexo y Experiencia de Usuario
•	 Diseñar una interfaz que permita personalización en cuanto a accesibilidad visual y 

disposición de elementos, facilitando la adaptación del sistema a preferencias indi-
viduales.

•	 Asegurar que la comunicación dentro del sistema (mensajes, notificaciones, instruc-
ciones) utilice un lenguaje inclusivo y fácil de entender para todos los usuarios.

Los hallazgos de este estudio, que identificaron al tiempo de utilización 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, antigüedad en la institución y tipo de em-
pleado- que demandan exploraciones más profundas. La ausencia de relación estadística en estas 
últimas no implica necesariamente su irrelevancia, sino que sugiere la presencia de mediadores 
ocultos, sesgos metodológicos o dinámicas contextuales específicas de la Universidad Autónoma 
de Chihuahua (UACH). 

Futuras investigaciones deberán abordar estas limitaciones mediante la prioritización de la di-
versidad muestral y el diseño de instrumentos sensibles a matices demográficos, integración de 
métodos mixtos para capturar dimensiones cualitativas que complementen los datos cuantitativos 
y la colaboración con la Coordinación de Tecnologías de la UACH para alinear la investigación con 
necesidades reales de optimización de sistemas. Este enfoque no solo mitigaría sesgos, sino que 
también transformaría los hallazgos en acciones concretas para mejorar la experiencia de usuario 
en la institución.
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6. Conclusiones

La mejora del desarrollo de sistemas de información se ve impactada por el conocimiento de las ca-
racterísticas de usuario y la percepción de ellos en su uso diario. Es así como fue fundamental identificar 
las características de los usuarios que más impactan en la experiencia en los sistemas institucionales de la 
Universidad Autónoma de Chihuahua, México.

En esta investigación determinó que las características de usuario Tiempo de Utilización del Sistema 
y Sexo tienen una relación significativa con la medición de la experiencia de usuario, en este mismo 
sentido, otros investigadores encontraron resultados similares, por ejemplo, en la investigación de Terzis 
y Economides (2011) quienes realizaron una investigación con respecto a las Diferencias de Género en 
Percepción y Aceptación sobre el uso de un sistema para Evaluación Basada en Computadora (CBA), 
donde las mujeres tienen más probabilidades usar el CBA si lo perciben como fácil de usar. A si 
mismo Badran y Al-Haddad (2018) en su investigación del impacto de la experiencia del usuario en el 
software en la satisfacción del cliente de los usuarios de teléfonos inteligentes en Jordania, encontraron 
que si hay un cambio estadístico en el impacto debido a los años de experiencia en el uso. Dado la 
anterior se acepta la hipótesis del investigador Hi1 y Hi2 en la cuales se indica que si existe una 
relación significativa entre la Experiencia de Usuario y Tiempo de Utilización del Sistema y Sexo 
respectivamente.

Las hipótesis Hi3,  Hi4, Hi5, Hi6 son rechazadas, lo anterior debido a que el resultado de la 
asociación Lineal por lineal en la Tabla 13 mostró no ser significativa a un valor p<0.05, es decir, no hay 
una tendencia lineal clara entre las categorías de las dos variables. A continuación, se analizan las 
posibles razones detrás de estos resultados, considerando aspectos metodológicos, contextuales y 
potenciales sesgos en la investigación.

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

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

• Conocimientos previos sobre tecnología: La escolaridad puede no ser un buen pre-
dictor de la experiencia de usuario si los usuarios tienen una exposición similar a
herramientas tecnológicas independientemente de su nivel académico.

Posibles sesgos:
• Sesgo de selección: Si la muestra no incluyó suficientes usuarios con diferencias mar-

cadas en escolaridad, la variabilidad en los datos podría haber sido insuficiente para
detectar efectos.

• Sesgo de medición: Puede ser que la educación formal no refleje el grado de conoci-
miento tecnológico real.
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Hi4. Edad y Experiencia de Usuario
Posibles razones de la no significancia:

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

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

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

•	 Capacitación institucional: Dado que UACH proporciona formación o acompaña-
miento en el uso de los sistemas, la antigüedad podría no ser un factor determinante 
en la experiencia de usuario.

Posibles sesgos:
•	 La percepción de la experiencia de usuario puede depender más del tipo de tareas 

realizadas que del tiempo en la institución, lo que sugiere que una variable no consi-
derada podría estar influyendo.

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

•	 Dada la similitud del sistema para todos los empleados, el sistema está diseñado para 
cumplir las mismas funciones sin importar si el usuario es administrativo, docente 
o directivo, la variable “Tipo de Empleado” no tendría un impacto en la experiencia 
de usuario.

•	 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 
percepción del sistema.

Posibles sesgos:
•	 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 podría haber quedado oculto.

•	 Es posible que existan factores contextuales o culturales que influyan más en la ex-
periencia que el tipo de empleo, como la resistencia al cambio o la percepción sobre 
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la utilidad del sistema.

    El análisis permitió comprender que la falta de significancia en algunas variables no debe interpretarse 
como ausencia de efecto, sino como una oportunidad para refinar la investigación 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 información están 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 investigación evaluó el impacto del liderazgo virtual en el des-

empeño organizacional en la industria manufacturera en Ciudad Juárez, 
México. Tras más de 60 años operando en un modelo presencial, se analizó 
como los líderes y equipos afrontaron la transición a la virtualidad. Se rea-
lizo una investigación cualitativa utilizando el software Atlas.ti, se analiza-
ron datos de entrevistas a profundidad realizadas a gerentes. Los hallazgos 
muestran que los líderes enfrentaron mayores dificultades de adaptación, al 
no estar preparados para gestionar sus actividades a distancia, lo que requi-
rió un proceso prolongado de ajuste. La industria y sus empleados realizaron 
inversiones significativas para implementar el trabajo remoto, asegurando 
recursos tecnológicos adecuados y efectuando cambios en la estructura orga-
nizacional para mejorar la eficiencia. Estas medidas fueron esenciales para 
facilitar una transición exitosa y mantener la productividad en el nuevo en-
torno del trabajo virtual.

Palabras clave: Liderazgo virtual; Desempeño 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. 

Clasificación JEL: M11, M21, M54
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1. Introducción

Con la introducción de la computadora de escritorio (conocida como “Desktop”, por su nom-
bre en inglés) se produjo una revolución significativa en el ámbito profesional y los procesos 
laborales experimentaron una notable dinamización. Posteriormente, surgió la computadora 

portátil (conocida como “Laptop”, por su nombre en inglés) dando origen a la movilidad laboral. Este 
cambio tecnológico 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 Juárez, trabajar 
desde y/o dentro del hogar, no constituía una alternativa viable de acuerdo con la cultura predomi-
nante, la cual perduró hasta la irrupción de la pandemia del Covid-19. A pesar de que a principios 
del año 2000 ya existían actividades que se llevaban a cabo desde el hogar, la implementación gener-
alizada de esta práctica no se materializó sino hasta la mencionada crisis sanitaria.

En relación con el trabajo remoto, la Organización Internacional del Trabajo determinó que, 
durante el segundo trimestre del año 2020, aproximadamente el 17.4%, de los trabajadores a nivel 
mundial desempeñaban sus labores desde sus domicilios, mientras que en América La-tina, esta cifra 
oscilaba entre un 25% y 30%. En el contexto específico de Ciudad Juárez, a pesar de que ya existía 
cierta presencia de esta modalidad laboral en números reducidos, no fue sino hasta la emergencia 
sanitaria provocada por la pandemia de Covid-19 en 2020, que la industria manufacturera adoptó de 
manera más generalizada esta forma de trabajo (Solís y Mendoza, 2022). Debido a esta 
contingencia, las relaciones entre los líderes 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 propósito de adquirir la capacidad de 
comprender, interpretar, incluso, anticipar la configuración y las tendencias inherentes a esta nueva 
modalidad, resulta esencial orientar nuestros esfuerzos hacia la comprensión profunda de sus 
manifestaciones.

En el ámbito del trabajo virtual o remoto, Maduka et al. (2018) destacaron que el trabajo en 
equipos virtuales, constituye una modalidad que posibilita la organización de actividades laborales, 
permitiendo a los empleados colaborar de manera efectiva a pesar de la separación geográfica. En 
este contexto, la instauración 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 comunicación eficaz, las 
cuales abarcan elementos como la retroalimentación constante, la confianza, la claridad en las 
tareas asignadas, una dirección clara, la confiabilidad y algunas características personales 
(Maduka et al., 2018). Además 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 consecución de objetivos, dado que se caracteriza por ser reflexivo y demostrar una 
marcada inclinación hacia el equipo y sus miembros. Es relevante destacar que, al expandir la 
presencia organizacional hacia otros países, la incorporación del liderazgo transformacional 
emerge como un factor determinante para la eficiencia en el desempeño organizacional (párr. 
Conclusión).
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2. Revisión de literatura

2.1. Liderazgo virtual

Cuando Avolio et al. (2001) presentó su teoría sobre él e-liderazgo. Como se abordó previamente, 
este término fue acuñado para referirse a lo que actualmente se conoce como liderazgo virtual. Avolio et 
al. (2001) presenta la teoría del e-liderazgo bajo el título “Adaptive Structuration Theory” - AST (Teoría de 
la Estructuración Adaptativa, en español) (DeSanctis y Poole, 1994). La elección de este término, en lugar 
de referirse a ella como una “e-teoría”, se justifica implícitamente en la siguiente definición: AST se con-
cibió para contribuir a la explicación del proceso mediante el cual las personas incorporan Tecnologías 
de la Información Avanzada (AIT, por sus siglas en inglés) en su trabajo. La teoría 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 utilización. Según la teoría 
de la Estructuración Adaptativa (AST), la interpretación de una Tecnología de la Información Avanzada 
(AIT) no solo está 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 tecnología, generando a menudo impactos no previstos 
o diseñados (Schildkamp, 2019). Las acciones de los usuarios, ya sea mediante adaptación, resistencia o
rechazo, así como los impactos resultantes de sus acciones, pueden, a su vez, propiciar la modificación
del contexto laboral en el que se implementa la tecnología.

Con base en la interpretación de la teoría previamente expuesta, los autores describen una acti-
tud inicial que consistió en la adaptación de los trabajadores a la tecnología, tal como indican. Es relevante 
señalar que los autores prescinden del acrónimo TIC (Tecnologías de la Información y Comunicación), 
que ha sido constante en la literatura, optando, en su lugar, por utilizar el término “Advanced” (Avan-
zada). Este calificativo denota el nivel de sofisticación de la tecnología contemporánea (Sánchez, 2018). 
De manera similar, Avolio et al. (2001) proporcionan una definición acerca del e-liderazgo, la cual se 
expresa de la siguiente manera: “Él e-liderazgo se define como un proceso de influencia social mediado 
por Tecnologías de la Información Avanzada (AIT) para producir un cambio en actitudes, sentimientos, 
pensamientos, comportamientos y/o desempeño en individuos, grupos y/u organizaciones” (p. 617). 
Esta definición aún mantiene su relevancia según los registros que han sido objeto de investigación. Se 
destaca que en las definiciones anteriores del liderazgo, la connotación social, o más precisamente, la de 
influencia social, no estaba incorporada. En dichas definiciones, el enfoque principal residía en delinear 
las relaciones entre el líder y su equipo, con la excepción de la definición 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 definición citada anteriormente.

2.2. Habilidades virtuales

Siguiendo en la misma línea, según Roman et al. (2019), él e-liderazgo, de acuerdo a los 
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investigadores, es un concepto abstracto que implica el uso o no uso de las Tecnologías de la Infor-
mación y Comunicación (TIC) para inducir cambios en los comportamientos y estados mentales de 
los seguidores. Sin embargo, el liderazgo electrónico no se trata solo de herramientas específicas y 
eventos de comunicación; más bien, se trata de crear un entorno digital cada vez más generalizado 
que guíe hacia altos niveles de efectividad, sin importar cómo se defina. Este concepto, al hacer uso 
de la tecnología, aborda algunos de los problemas más comunes relacionados con los entornos digi-
tales. Estos incluyen el correo electrónico, la sobrecarga de datos, la alienación de los trabajadores, 
vínculos sociales débiles, responsabilidad deficiente en los equipos y el uso del tiempo, así como la 
falta de confianza, competencia tecnológica insuficiente e incapacidad para proporcionar persuasión 
y un cambio basado en el compromiso (Roman et al., 2019). En relación con este concepto, Van Wart 
et al. (2019) proporciona una guía práctica que explica por sí sola la importancia del e-liderazgo o 
liderazgo virtual actualmente, lo cual se expone a continuación.

	 Es importante entender que a) El liderazgo electrónico o virtual, entendido como liderazgo me-
diado por la tecnología, ha adquirido vital importancia para todos los líderes en todos los niveles, tanto 
dentro como fuera de la organización. b) el liderazgo electrónico o virtual, va más allá que una simple 
combinación de tecnologías de la información y comunicación (TIC). c) 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 áreas en las que la competencia en habilidades virtuales fue más relevante comprendieron: 
comunicación electrónica, habilidades sociales electrónicas, formación de equipos electrónicos, gestión 
del cambio electrónico, habilidades tecnológicas electrónicas y confiabilidad electrónica (Van Wart et al., 
2019). Se puede apreciar en este último punto que las habilidades virtuales y/o electrónicas adquieren 
una importancia valiosa para los equipos y líderes 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 revolución en las comunicaciones ha se-
guido intensificándose a medida que se fusionan nuevas tecnologías, y los niños se crían con tecnología 
compleja desde el nacimiento, lo cual tiene un impacto significativo para los líderes (Van Mart, 2015). Un 
efecto de la revolución de la comunicación ha sido la proliferación de nuevas herramientas para elegir, así 
como la facilidad y el desafío de la sobrecarga de comunicación. En segundo lugar, el auge de los equipos, 
el teletrabajo y los patrones de liderazgo distribuido se basa en gran medida en la comunicación elec-
trónica acelerada, que los líderes deben dominar, administrar y coordinar. En tercer lugar, la importancia 
del e-liderazgo radica en el cambio en la gestión y, por lo tanto, en el liderazgo mismo. Los requisitos 
técnicos han aumentado en todos los niveles para los líderes, quienes se espera que sean competentes con 
nueva información.

	 Roman et al. (2019) ofrecen una guía práctica sobre la importancia del e-liderazgo, y por qué es 
crucial estudiarlo y comprenderlo; a) hoy en día, el liderazgo se manifiesta tanto en entornos virtuales 
como presenciales. El liderazgo virtual emerge como una habilidad significativa y distintiva en la admin-
istración organizacional, capaz de proporcionar un rendimiento organizacional más eficaz. b) un líder 
virtual efectivo se distingue por su habilidad para comunicarse con claridad, facilitar una interacción so-
cial adecuada, y demostrar competencia en tecnologías tanto dentro como fuera de entornos virtuales. c) 
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a largo plazo, el liderazgo efectivo contribuye a la formación de equipos responsables, establece procesos 
efectivos de rendición de cuentas, inspira el cambio y fomenta el desarrollo de la confianza en el ámbito 
virtual. d) el liderazgo virtual, se define como un conjunto de procesos de influencia social mediados por 
tecnología, con el propósito de modificar las actitudes, los sentimientos, el pensamiento, el comporta-
miento y el desempeño dentro de las organizaciones. 

Por último, entender los desafíos y diferencias en los equipos virtuales, en comparación con los equi-
pos tradicionales es significativo para comprender cómo debe ser un líder 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 específicas relacionadas con la distancia geográfica y el trabajo flex-
ible. Por lo tanto, los líderes necesitan habilidades distintas que se describen a continuación; habilidad 
en la comunicación electrónica que se define como la capacidad del líder para comunicarse mediante 
tecnologías de la información y comunicación (TIC’s) de manera clara y organizada. Habilidad social 
virtual, entendido como que el líder debe tener capacidad de crear un ambiente positivo mejorar la co-
municación y fomentar la colaboración a través de diversos métodos de comunicación virtual. 

Habilidad para la construcción 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 electrónico, se refiere a que el líder debe tener la capacidad de gestionar iniciativas de cambio de 
manera efectiva a través de las TIC (Bagga et al., 2022). Habilidad tecnológica, Implica que el líder debe 
adaptarse, aprender y elegir plataformas tecnológicas de apoyo, entrenar en habilidades tecnológicas al 
equipo e impulsarlos a buscar nuevas habilidades. El líder debe contar con conocimientos tecnológicos 
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. Desempeño organizacional

El desempeño organizacional tiene raíces muy antiguas. Según Cravino (2015), sus orígenes se remon-
tan a la antigua China, donde un antiguo filósofo criticaba el sistema de evaluación empleado, basado en 
una escala de nueve grados, en la cual casi nadie era evaluado por sus méritos, sino por la simpatía del 
jefe (Murphy et al., 2019). En la actualidad, sus raíces se encuentran en lo que se conoce como la escuela 
clásica, conformada por figuras como Frederick Taylor y Henry Fayol (1845-1925) (López et al., 2006), 
que enfatizaba en el trabajo operacional, la estandarización y las condiciones laborales que aseguraran la 
eficiencia (Larrosa et al., 2020). 

Ahora bien, la evaluación del desempeño se erige como un elemento fundamental para el mejora-
miento de las organizaciones, dado que implica el establecimiento de metas, su evaluación y la iden-
tificación de desviaciones (Oliveira y Guerra, 2008). A pesar de que persiste un debate en relación con 
las dimensiones utilizadas para llevar a cabo la medición del desempeño 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 útiles (Schilling, 2011). Sin embargo, la jerar-
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quización de dichos enfoques presenta variaciones que determinan la preeminencia de ciertos factores 
sobre otros (Daft, 2011).

La medición del desempeño 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 organización. En contraste, las variables subjetivas involucran la auto-
evaluación de la estructura de desempeño, es decir, la evaluación realizada por los empleados sobre el 
rendimiento de la organización en comparación con sus competidores, así como información sobre el 
trabajo realizado a través de métodos de autoevaluación (Singh y Gupta, 2019). 

3. Metodología

El diseño de la investigación es de enfoque cualitativo, clasificado como no experimental y transversal 
(Hernández y Mendoza, 2018), además, basado en la teoría fundamentada (Creswell, 2014). Este en-
foque se seleccionó en virtud de su objetivo principal, que consiste en la inducción de datos empíricos 
con aplicabilidad en áreas específicas, conforme a las directrices de Hernández y Mendoza (2018). La 
recolección de datos se llevó a cabo mediante entrevistas en profundidad, siguiendo la metodología de 
Witzel (2000), dirigidas a jefes, supervisores y/o gerentes de los empleados pertenecientes a la industria 
manufacturera especializada en el ámbito electrónico en Ciudad Juárez (Contreras y Munguía, 2016). 
Una vez obtenidos los datos cualitativos, se procedió a su análisis utilizando el software denominado 
Atlas.ti de acuerdo a la metodología propuesta por Ñaupas et al. (2014). Este análisis abarcó la segment-
ación de datos en unidades de significados, la codificación de datos y la creación de teoría, conforme a los 
principios metodológicos establecidos por Carretero y Pérez (2005). Este enfoque integral permitió una 
interpretación sistemática y rigurosa de los datos cualitativos recopilados en el estudio.

En concordancia con la naturaleza de la investigación y siguiendo la metodología sugerida por Her-
nández (2018), se determinó que el alcance del estudio fuera dentro del marco explicativo-correlacional, 
según las categorías establecidas por (Creswell, 2014). Este enfoque se seleccionó con el propósito espe-
cífico de investigar la relación entre las variables asociadas al liderazgo virtual, conforme a la conceptu-
alización de Hebert y Lovett (2021), y el desempeño organizacional, según las perspectivas presentadas 
por Omondi (2015), dentro del contexto de la industria manufacturera en Ciudad Juárez, tal como es 
abordado por Galván y García (2018). En adición, se determinó que la naturaleza de la presente inves-
tigación se alinea con un el alcance explicativo conforme a la clasificación establecida por Omar (2007). 

Esta elección metodológica se orienta hacia la comprensión de las causas subyacentes a los fenómenos 
o eventos objeto de estudio. En este contexto, el objetivo principal y general de la investigación consistió 
en proporcionar una explicación detallada acerca de cómo los equipos y los líderes virtuales de la in-
dustria manufacturera específicamente en el ámbito de las maquiladoras, impactaron en el desempeño 
organizacional (Gentilin y García, 2022). Este cambio fue motivado por el necesario cierre ocasionado 
por la pandemia durante el año 2020, tal como lo abordan los autores anteriores.

3.1. Determinación de la muestra

La selección del método de entrevista a profundidad  (Ineza et al., 2022; Witzel, 2000) se fundamenta 
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como la elección más apropiada para la presente investigación. En consonancia con las pautas estable-
cidas para la investigación mixta (Creswell, 2014), se optó por la técnica de muestreo conocida como 
saturación teórica, siguiendo las directrices de Valles (2002). La saturación teórica representa el punto 
en el cual la información recopilada se considera amplia en relación con los objetivos de la investigación. 
En este punto, dejan de emerger nuevas categorías y se cuenta con datos convincentes y suficientes que 
respalden los objetivos de estudio (Vives y Hamui, 2021). 

En relación con lo expuesto anteriormente, la consecución de la saturación teórica requiere la deter-
minación de la cantidad óptima de entrevistas a profundidad a llevar a cabo, específicamente con los 
gerentes de la industria manufacturera. Con este propósito, se realizó una revisión bibliográfica sobre el 
tema. De acuerdo con investigaciones recientes acerca de la cantidad de entrevistas necesarias para al-
canzar la saturación teórica, algunos estudios sugieren un mínimo de seis entrevistas (Guest et al., 2006), 
mientras que otros establecen un máximo de 16 entrevistas (Braun y Clarke, 2021). Por consiguiente, se 
determinó llevar a cabo un total de 20 entrevistas para garantizar una cobertura exhaustiva y significativa 
en la obtención de datos.  

Con el propósito de alcanzar los objetivos establecidos, se diseñó y aplicó una entrevista estructurada 
a un total de 20 líderes de equipos virtuales en el ámbito de la industria manufacturera, específicamente 
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 líder y sus equipos como en el desempeño organizacional, tomando como referencia las 
perspectivas de Delgado y Antonio (2010). En el curso de esta investigación, se observó que la saturación 
teórica se alcanzó durante la decimoséptima entrevista. Este punto se caracteriza por la obtención de in-
formación suficiente y representativa, donde ya no emergen nuevas perspectivas o categorías relevantes 
para los objetivos de la investigación.	

3.2. Elaboración del guion de la entrevista

Se diseñó un protocolo de entrevista a profundidad (Witzel, 2000), el cual consistió en un conjunto 
de 12 preguntas que fueron administradas a individuos ocupando roles de jefes, gerentes o cualqui-
er posición de autoridad en el sector de la industria de manufactura (Contreras y Munguía, 2016). El 
propósito de esta entrevista era analizar el impacto del liderazgo virtual (Alhebsi et al., 2021) y sus reper-
cusiones a nivel organizacional. Además, se indagó sobre la manera en que estos líderes han gestionado 
personalmente este cambio, así como su experiencia percibida en términos de comunicación con sus 
equipos (Flavián et al., 2022). Se exploraron aspectos relativos a la virtualidad, elaborando la temática de 
la comunicación (Castro, 2021). Por último, se abordaron las cuestiones relacionadas con el desempeño 
organizacional (Ardila et al., 2019). 

4.  Resultados

Con el propósito de alcanzar este objetivo, se llevó a cabo una serie de entrevistas con ejecutivos de 
la industria manufacturera de Ciudad Juárez. Dado que la investigación adopta un enfoque cualitativo, 
según lo sugerido por Hernández y Mendoza (2018) y Creswell (2014) se optó por incorporar objetivos 
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y/o supuestos cualitativos específicos, en concordancia con los principios inherentes a las investigaciones 
cualitativas. Dichos objetivos específicos se detallan a continuación:

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

b) El nivel de desempeño organizacional, tuvo un impacto positivo en los procesos en las maquilado-
ras de Ciudad Juárez, específicamente en el sector electrónico en la modalidad virtual post Covid.

c) La relación de trabajo, entre los líderes y sus equipos, influye en el desempeño organizacional 
en la maquiladora de Ciudad Juárez, específicamente en el sector electrónico en la modalidad virtual 
post Covid.

Con base en los datos recabados mediante entrevistas a los ejecutivos y/o líderes de las maquiladoras 
en Ciudad Juárez en el sector electrónico, se llevó a cabo un proceso de marcación de datos, con el fin de 
generar citas que reflejaran las declaraciones obtenidas. Posteriormente, se segmentaron para la creación 
de los códigos necesarios para su posterior interpretación. A continuación, se presenta la Figura 1, que 
representa la relación en forma de red.

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

Fuente: Elaboración propia trabajo de campo.
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4.1. Codificación del análisis interpretativo de las entrevistas

Una vez, que se ejecutó 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 
comprensión de los resultados, la Tabla 1 presenta una enumeración de los códigos del diagrama 
según su importancia en la red semántica, acompañada de una explicación detallada de los resultados. 
En la parte superior de la tabla, se incluye una breve descripción acerca de la relevancia de los códigos 
en el contexto de la investigación. Esto resulta especialmente significativo para los cálculos 
estadísticos esenciales en cualquier trabajo de investigación, como fue el caso de este estudio. 

Tabla 1. Codificación por Importancia en los Resultados

Núm. Nombre del código
1 Retos en la comunicación virtual.
2 Diseño y definición de la estructura organizacional.
3 Confianza por medios virtuales.
4 Estructura para el desempeño 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 Administración de riesgos y toma de decisiones.
8 Empoderar y promover a los subordinados.
9 Generación de tolerancia al conflicto.

10 Generación de apoyo con y para los subordinados en los virtual.
11 Efecto en los métricos por el cambio a la modalidad virtual.
12 Definición de una remuneración.

Fuente: Elaboración propia trabajo de campo

Con base en la información proporcionada en la Tabla, se destaca en primer lugar el aspecto relaciona-
do con la comunicación, un elemento que se espera sea inherente a toda actividad humana. La comuni-
cación abarca desde formas simples hasta complejas y se erige como el fundamento de las organizaciones, 
ostentando una importancia primordial. La calidad de la comunicación desempeña un papel crucial, ya 
que de ella depende el éxito o fracaso de las actividades organizacionales, incluyendo el desempeño or-
ganizacional en el contexto de la presente investigación. A continuación, se abordan aspectos adicionales 
que influyen en la dinámica organizacional, tales como el diseño y la definición de una estructura organi-
zacional. Esta última se revela como una herramienta vital para establecer un orden en todos los aspectos 
institucionales, desde los niveles más bajos hasta los más elevados. Posteriormente, surge la consideración 
de la confianza en los medios virtuales, un tema central en la presente investigación.

Después, se identifican tres factores clave asociados con los equipos; la estructura para el desempeño 
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 desempeño 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 promoción de los subordina-
dos, y la generación de tolerancia al conflicto. A pesar de que los métricos funcionan como guía para las 
organizaciones, es notable ver cómo se tienen que desarrollar los puntos anteriores para que esta última 
tenga relevancia. Finalmente, se presenta la definición de una política de remuneración, aunque 
este último aspecto no es considerado de alta relevancia en el contexto estudiado. En la Tabla 2, se 
presentan los resultados derivados de la red semántica en relación con la cantidad de códigos y sus 
interrelaciones. 

Los resultados obtenidos en las entrevistas. Se destacan los códigos con mayores interconexiones y 
se especifica la cantidad de interrelaciones que ejercieron un impacto significativo en dichos códigos. 
La importancia de estos resultados radica en la cantidad de conexiones existentes entre los códigos, 
permitiendo así verificar qué variable ejerce una influencia más considerable sobre las demás. Esto 
facilita la determinación de sí los supuestos cualitativos planteados inicialmente en la investigación se 
alinean con los objetivos del estudio.

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

Tabla 2. Resultados de la interrelación de los códigos

Códigos Cantidad de inte-
rrelaciones Relaciones con los demás códigos

Retos en la comunicación virtual 9 2 – 3 – 4 – 5 – 6 – 7 – 8 – 9 – 10.

Diseño y definición de la estructura 
organizacional. 9 1 – 4 – 5 – 6 – 7 – 9 – 10 – 11 – 12.

Confianza por medios virtuales. 8 1 – 4 - 5 – 6 – 7 – 8 – 9 – 10.

Estructura para el desempeño del equipo. 7 1 – 2 – 3 – 5 – 7 – 8 – 9.
Retos para administrar las diferencias entre los 
equipos virtuales y presenciales. 5 1 – 2 – 3 – 4 – 8.

Administrar y delegar la responsabilidad indi-
vidual en el equipo virtual. 5 1 – 2 – 3 – 8 -10.

Administración de riesgos y toma 
de decisiones. 5 1 – 2 – 3 – 4 – 11.

Empoderar y promover a los 
subordinados. 5 1 – 3 – 4 – 5 – 6.

Generación de tolerancia al conflicto. 4 1 – 2 – 3 – 4.

Generación de apoyo con y para los subordi-
nados en lo virtual. 3 1 – 3 – 4.

Efecto de los métricos por el 
cambio al virtual. 2 3 – 7.

Definición de una remuneración. 1 2.

Fuente: Elaboración propia con base en trabajo de campo
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Se destacó la contribución económica relevante que estas organizaciones realizaron, enfocándose no 
solo en la adquisición de dispositivos informáticos, sino también en la provisión de mobiliario, instala-
ción de cableado y software, además 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, según se destacó 
en la mayoría 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 supervisión directa. Elemen-
tos cruciales para la generación de confianza incluyeron el conocimiento de las características personales 
de los empleados, su nivel de experiencia, comprensión de la operación y el grado de responsabilidad 
que los gerentes tenían 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 señalar que los gerentes consideraron aspectos específicos, tales como 
las características personales de los empleados y su nivel de experiencia, como componentes esenciales 
para la construcción 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 específicas 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 desempeño del equipo se posiciona como el siguiente aspecto a 
considerar, tras la comunicación, diseño 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 más bien como 
una condición inherente que todo equipo que opere en esta modalidad debe asumir. En virtud de ello, 
resulta imperativo abordar los elementos previos mencionados, los cuales actúan 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 desempeño 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 comunicación, el diseño, la confianza y el desarrollo individual en la construc-
ción de equipos eficientes en modalidades de trabajo virtual. Retos para administrar las diferencias entre 
los equipos virtuales y presenciales constituyen una preocupación primordial. Asimismo, se destaca la 
necesidad de administrar y delegar la responsabilidad individual en el equipo virtual, así como abordar 
aspectos relacionados con la administración 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 teoría de las habilidades de Katz 
(1974). En este contexto, dicha teoría se aplica a la organización, iniciando con un fundamento concep-
tual que posteriormente se traduce en acciones o las técnicas específicas para administrar eficazmente 
la organización. Ahora bien, los entrevistados subrayaron la trascendencia de la dimensión operativa 
en relación con los objetivos organizacionales. Es crucial que los equipos ejecuten dicha dimensión con 
eficiencia, ya que constituye un factor fundamental para el logro de los objetivos de la organización. Este 
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énfasis en la operacionalización refleja la importancia estratégica asignada a la ejecución eficaz de las 
tareas para alcanzar los objetivos organizacionales. 

Posteriormente, se identifican dos códigos s ignificativos: la  generación de  tolerancia al  conflicto y 
la generación de apoyo con y para los subordinados en lo virtual. Los entrevistados resaltaron que la 
dinámica 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 comunicación entre el líder y el equipo 
se posiciona como un determinante valioso en estos aspectos, donde a un nivel superior de calidad en la 
comunicación se vincula con una disminución en el nivel de conflicto y un aumento en el apoyo. Por otro 
lado, y contrariamente, una calidad de comunicación inferior se asocia con un aumento en el conflicto 
y una disminución en el nivel de apoyo (Kilian, 2016). Este análisis resalta la interconexión directa entre 
la calidad de la comunicación y la dinámica del conflicto y apoyo en el contexto virtual, ofreciendo una 
perspectiva esencial para la comprensión de estos fenómenos en entornos organizacionales virtuales. 

Finalmente, aquellos códigos que presentaron una conexión limitada con los restantes fueron el “efec-
to de los métricos por el cambio al virtual” y la “definición de una remuneración”. Este hecho fue corro-
borado por los entrevistados en sus respuestas. En consonancia con sus testimonios, se observó que los 
empleados, al percibir el respaldo de la organización 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 evidenció una ligera merma, este efecto no se mani-
festó de igual manera en lo que respecta a la remuneración. Como se mencionó previamente en relación 
con la contribución de algunas organizaciones, estas destinaron recursos para respaldar el pago de servi-
cios como el internet, contribuyendo así a mantener la estabilidad financiera de los empleados durante la 
transición al trabajo virtual. Este análisis subraya la interrelación entre los aspectos de desempeño, com-
pensación y el apoyo proporcionado por las organizaciones en la implementación del trabajo remoto.

En resumen, el análisis realizado mediante del software Atlas.ti de las entrevistas llevadas a cabo 
con gerentes de la industria manufacturera en Ciudad Juárez, revela la interrelación entre los distintos 
códigos. Esto confirma al énfasis destacado tanto por investigadores como por artículos relacionados 
con el liderazgo y equipos virtuales sobre el factor de comunicación. La relevancia primordial atribuida 
a la comunicación para la eficiencia de las operaciones (Muszynska, 2021), se ve corroborada al ser 
recurrentemente mencionada por la mayoría de los entrevistados. Además, se observa una asociación 
significativa entre la comunicación y la mayoría de los demás códigos, a excepción de dos, que se 
detallan en la tabla correspondiente. Este análisis subraya la centralidad de la comunicación en la 
gestión de equipos virtuales en la industria manufacturera, validando la importancia asignada por la 
literatura especializada. En el presente análisis, se observa una estructura codificada que sigue un orden 
meticuloso, iniciando con un enfoque de codificación deductiva, según lo propuesto por Hernández 
(2014) y conceptual, basado en las contribuciones de Vives y Hamui (2021). Esta codificación inicial se 
adentra en aspectos fundamentales como la comunicación, la estructura organizacional, la confianza y 
el desempeño del equipo.

Posteriormente, se aborda un enfoque más tangible y operativo, centrado en la gestión 
organizacional, destacando la importancia de la administración dentro de los equipos de trabajo. En 
este contexto, se identifican cinco códigos clave que permiten un análisis profundo de las dinámicas 
de gestión: la administración de las diferencias, la gestión de la responsabilidad individual y colectiva, 
la administración de la toma de decisiones, el empoderamiento de los miembros del equipo y la gene-
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ración y manejo del conflicto. Cada uno de estos elementos, al constituir categorías analíticas 
discretas, permite descomponer y examinar los aspectos críticos que influyen en la efectividad y 
cohesión de los equipos, tanto en tornos presenciales como virtuales.

La administración de las diferencias se refiere a la 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 gestión de la responsabilidad enfatiza la necesidad de delegar y supervisar tareas 
de manera que se mantenga un equilibrio entre autonomía y control, facilitando la rendición de cuentas 
(Ayala, 2021). La administración de la toma de decisiones implica evaluar la participación 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 (Çetin et al., 2017). Finalmente, la generación 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 dinámica del equipo (Maynez et al., 
2021). Estas categorías permiten un análisis estructurado que contribuye a una gestión integral y eficaz 
de los equipos, promoviendo el desempeño organizacional optimizado.

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

Tabla 3. Número de relaciones y su importancia con relación a sus códigos

Relaciones Cantidad Significancia
Habilidad gerencial 10 Está relación fue determinante para lograr la conversión de forma eficiente, 

entre la actividad presencial para la virtual y aún está vigente.
Objetivo empresarial 4 Factor que fue determinante para lograr la eficiencia, y mantener la dinámica 

de la organización sin menoscabo de sus objetivos, y cumplimiento con sus 
clientes internos y externos.

Habilidad técnica 4 En los casos de la dinámica administrativa y el trabajo de los equipos, está 
relación es clave para una buena articulación entre la reciprocidad de la organi-

zación con sus empleados.
Eficiencia tecnológica 3 Mantener comunicado eficientemente a toda la organización es su responsabi-

lidad esencial, tanto internamente como externamente por lo que esta relación 
es clave al combinarla con las anteriores.

Interdependencia 3 Confianza y administración, comunicación y desempeño del equipo, estructura 
organizacional y remuneración, son ejemplos de esta relación.

Dependencia 3 De la misma forma, a esta relación pertenecen, comunicación y diseño y 
estructura de una organización virtual, desempeño del equipo y administra-

ción de riesgos y toma de decisiones, confianza y empoderamiento
Conexión continua 2 Comunicación y empoderamiento, generación y apoyo con y para los subordi-

nados con comunicación también, ejemplifica esta relación.
Referencial 2 En esta relación se encuentra, Generación de tolerancia al conflicto y estructu-

ra para el desempeño y confianza por medios virtuales.
Es parte de 1 Por último, en esta relación se encuadra, administrar y gestionar las diferencias 

entre el equipo presencial y virtual con empoderar.

Fuente: Elaboración propia con base en trabajo de campo.
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Se advierte que, al igual que en la tabla de códigos, en el presente cuadro de relaciones, el méto-
do deductivo vuelve a ocupar la posición primordial (Hernández, 2014). Esta perspectiva deductiva se 
identifica como una habilidad gerencial esencial, destacada por la mayoría de los investigadores, quienes 
señalan como un factor fundamental para los líderes y directivos en las organizaciones (Navia et al., 
2019). Así, mediante la asociación de estas relaciones con otras, se busca alcanzar un eficiente desem-
peño organizacional (Martínez et al., 2019). Este rendimiento se traduce en diversos indicadores, como 
la producción de unidades, la entrega del producto final, la presentación de informes y otros métricos 
que las organizaciones emplean para evaluar su desempeño. Cabe destacar que esta aproximación se 
caracteriza por su naturaleza inductiva, conforme a la tipología de investigación correspondiente (Con-
treras et al., 2020).

En conclusión, a partir de los resultados derivados del análisis de las entrevistas bajo de la perspectiva 
de la teoría fundamentada, se evidencia la importancia primordial central del componente conceptual. 
Este último no solo establece los cimientos para la operatividad de las organizaciones (Petronio y Child, 
2020), también se destaca como un aspecto esencial, según la manifestación de los entrevistados, quienes 
señalan la comunicación como un factor fundamental, el entrevistado 1 indicó, “…en mi área se promue-
ve la confianza a través de la comunicación”. El entrevistado 4 nos mencionó, “…ser claro y conciso en la 
comunicación, utilizando el video para que a través del lenguaje corporal exista una comunicación más 
libre”. Confianza, comunicación y estructura para el desempeño de los equipos, son conceptos cruciales 
según Hernández (2020) y se consideran elementos relevantes dentro de la teoría de los sistemas comple-
jos adaptativos, encontrándose arraigados en el seno de las organizaciones, como un mecanismo interno 
que facilita la colaboración entre los miembros. La habilidad gerencial y objetivo empresarial también 
juegan un papel significativo en este contexto.

Según Navia et al. (2019), la habilidad gerencial es imperativa para que las organizaciones alcancen 
sus metas. Además de acuerdo con Ayala (2021), el objetivo empresarial no se limita únicamente a los 
aspectos económicos; también abarca dimensiones sociales y medioambientales. En este sentido Ayala 
destaca la importancia de considerar no solo los objetivos económicos, 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 gestión hábil y una perspectiva empresarial integral que contemple diversos aspectos, más allá de los 
puramente económicos.

En relación con lo expuesto, se observa de manera clara la formulación de las bases conceptuales 
que conducen al aspecto práctico. Se destaca que el método deductivo se presenta como un enfoque 
definido en las directrices de la investigación cualitativa, empleando herramientas como entrevistas y 
la teoría fundamentada, como lo señala Hernández (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 metodologías, los objetivos finales que aspira la industria manu-
facturera en Ciudad Juárez. Cumplir con los métricos establecidos se erige como un factor primordial 
para su supervivencia. 

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


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

El impacto del liderazgo virtual en el desempeño organizacional de la industria manufacturera de Ciudad Juárez post Covid 58
                DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.2

5.  Conclusiones

Tras confirmar la existencia de un impacto en el desempeño 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 organización como su dinámica externa, inclu-
yendo el entorno doméstico de los empleados. El impacto resultante se manifestó en áreas clave como 
la financiera, recursos humanos, materiales y tecnológicos. En consecuencia, se ratifica la incidencia del 
liderazgo virtual en el desempeño organizacional en la mencionada industria. El presente estudio se en-
focó en investigar un cambio provocado por un schock exógeno, el cual estuvo representado por la pan-
demia del Covid-19. La pregunta planteada fue. ¿Cuál es el impacto del liderazgo virtual en el desempeño 
organizacional en la industria manufacturera de Ciudad Juárez en el sector electrónico?

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

En segundo lugar, se identificó el diseño y definición de una estructura organizacional como un factor 
relevante. Este hallazgo resalta el papel crucial que las organizaciones desempeñan para alcanzar un buen 
desempeño en todos sus procesos. La implementación de una estructura eficiente es fundamental para 
garantizar el flujo de las actividades laborales, lo cual guarda estrecha relación con el primer factor abor-
dado anteriormente. Ahora bien, es importante resaltar el papel fundamental que desempeñó la gestión 
de suministros por parte de las organizaciones para proporcionar a los empleados el equipo necesario 
para su instalación en sus hogares. Se observó una considerable inversión económica y financiera en esta 
área, aspecto mencionado por todos los entrevistados, lo cual contribuyó al aumento de la motivación 
entre los empleados.

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

Por consiguiente, resulta fundamental que el líder 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 inversión 
considerable de tiempo con sus equipos para alcanzar el nivel de confianza adecuado que permitiera un 
desempeño eficiente. Es evidente que el proceso cualitativo se fundamenta en la eficiencia, comenzando 
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con la comunicación 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 construcción 
de la confianza.

Para concluir, se confirma que el liderazgo virtual tuvo un impacto en el desempeño organizacional 
de la industria manufacturera de Ciudad Juárez, cumpliendo así con el objetivo general del estudio. Res-
pecto al primer objetivo específico, que analiza la eficacia de las estrategias para desarrollar habilidades 
virtuales en líderes y equipos, se verificó que la industria implementó dichas estrategias y continúa traba-
jando en su mejora. En cuanto al nivel de desempeño 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 adoptó una serie de procesos para garantizar la continuidad operativa, 
destacando la implementación de canales de comunicación eficientes. Finalmente, la entre los líderes y 
equipos demos-tró ser un factor determinante en el desempeño organizacional. Todos los 
entrevistados coincidieron en que esta relación experimentó un cambio significativo, reforzando la 
importancia de la interacción y la gestión del liderazgo en entornos virtuales.
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RESUMEN

Este estudio tuvo como propósito desarrollar y obtener evidencia inicial de validez 
de contenido y consistencia interna de un instrumento diseñado para evaluar el 
perfil de conductores de tractocamiones quinta rueda en México. La investigación 
es instrumental con enfoque cuantitativo, aplicada, descriptiva y de campo, funda-
mentada en el método analítico-sintético. El instrumento fue evaluado por cinco 
jueces expertos bajo el método de V de Aiken, y se aplicó 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 críticas del perfil del conductor asociadas 
con comportamientos de riesgo que pueden atenderse mediante procesos de capaci-
tación específicos. Se recomienda continuar con estudios que fortalezcan la validez 
de constructo y la confiabilidad estructural del instrumento.

Palabras clave: Conductores quinta rueda; Capacitación; Accidentes viales; 
Seguridad vial; Instrumento de medición. 

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.

Código JEL: B23, C01, L91
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1. Introducción

En el ámbito de transporte de mercancía, 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. Según Zuñiga (2022), durante 

2021 se registraron 15,020 accidentes en carreteras federales, la cifra más alta desde 2015 cuando se 
contabilizaron 17,241. Es de mencionar que, a cada cinco horas de conducción, se deben descansar 
30 minutos y por cada día 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 común. 

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 profesión. La In-
ternational Road Transport Union (IRU) dio a conocer que la necesidad a nivel mundial aumentó 30%, 
de los cuales la Cámara Nacional del Autotransporte de Carga (Canacar) estimó que al finalizar el 2022, 
la cifra del déficit de operadores en México rebasaría los 54,000 operadores (Cámara Nacional de Auto-
transporte de Carga, 2021).

En México, se estima que un operador de tractocamión quinta rueda puede percibir ingresos mensua-
les de hasta 50 mil pesos. A pesar de ser una ocupación relativamente bien remunerada, existe una baja 
disposición entre la población para desempeñarla, debido a las condiciones laborales que implica. Este 
tipo de trabajo exige ausencias prolongadas del hogar, lo cual representa una afectación significativa en 
la vida familiar y social del operador. Además, los costos asociados a la operación diaria son elevados, 
ya que los conductores deben cubrir gastos como el uso de regaderas públicas, 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-
cepción social desvalorizada del rol del operador quinta rueda, lo que a su vez se refleja en esquemas de 
contratación precarios. Un número considerable de operadores labora en contextos de informalidad, 
bajo esquemas de pago por destajo, sin acceso a prestaciones laborales, seguridad social o condiciones 
mínimas de protección. Esta situación plantea retos importantes en términos de regulación, bienestar 
laboral y profesionalización del sector (Berrones, 2017).

En el año 2020, México registró uno de los niveles más 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 ocupó el segundo lugar a nivel nacional en cuanto a letalidad 
por siniestros viales (Instituto Nacional de Estadística y Geografía, 2021). La problemática se intensifica 
cuando los operadores muestran resistencia a participar en los cursos obligatorios establecidos por la 
Secretaría de Comunicaciones y Transportes (SCT) como requisito para la obtención de la licencia co-
rrespondiente. Esta situación ha propiciado prácticas irregulares, como el ofrecimiento de sobornos a 
funcionarios públicos, lo cual permite que operadores carentes de capacitación adecuada accedan a la 
actividad profesional, incrementando el riesgo en carretera. Este fenómeno contraviene lo estipulado en 
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el artículo 153-D de la Ley Federal del Trabajo, que establece la obligación de los empleadores de pro-
porcionar capacitación y adiestramiento a sus trabajadores, así 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 desafío con-
siste en garantizar el cumplimiento efectivo de dicho marco normativo y en diseñar mecanismos regula-
torios y motivacionales que aseguren el interés, la participación y la acreditación formal de los cursos por 
parte de los operadores del transporte de carga (Gobierno de México, 2022).

En 2015, México registró un total de 318,044 personas empleadas en el sector del autotransporte de 
carga. Sin embargo, entre 2013 y 2020, esta cifra experimentó una disminución significativa del 34.8 %, 
según datos del Instituto Nacional de Estadística y Geografía (INEGI). Esta tendencia descendente ha 
contribuido al déficit estructural de operadores que actualmente enfrenta el país. La Cámara 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 país, la percepción de insuficiencia salarial y, de manera destacada, 
la falta de programas de formación y capacitación adecuados. Esta última constituye un obstáculo clave 
en la incorporación de nuevos operadores y en la profesionalización de quienes ya se encuentran en ac-
tividad (Instituto Tecnológico de Puebla, 2022).

La capacitación en recursos humanos

La capacitación se refiere al conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que el trabajador nece-
sita adquirir o reforzar para desempeñar de manera eficiente su puesto actual. Por su parte, el desarrollo 
profesional persigue un propósito similar, aunque con una orientación proyectiva, ya que está enfocado 
en preparar al colaborador para asumir futuras responsabilidades dentro de la organización (Herrera et 
al., 2022). Obando (2020) expresa que la capacitación es desarrollo, dominio y preparación de la persona 
que desempeña un puesto de trabajo. 

Una herramienta fundamental para el diseño e implementación de programas formativos en las orga-
nizaciones es el diagnóstico de necesidades de capacitación (DNC). Este proceso permite identificar de 
manera sistemática las brechas entre las competencias actuales de los trabajadores y las requeridas por 
sus funciones, lo que facilita la planeación de acciones formativas pertinentes (Ramírez, 2021). Cuando 
el DNC se aplica adecuadamente y los programas resultantes se orientan a disminuir deficiencias especí-
ficas, es posible incidir en la reducción de errores operativos y en la mejora del desempeño organizacio-
nal (Francia, 2017). Una estrategia útil para priorizar la asignación de recursos formativos dentro de las 
organizaciones consiste en identificar a aquellos trabajadores que presentan necesidades específicas de 
capacitación. De acuerdo con Ramírez (2021), existen ciertos perfiles laborales que requieren atención 
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 incorporación de nuevas tecnologías, 
personas promovidas a cargos con mayores responsabilidades, colaboradores involucrados en procesos 
críticos, y aquellos expuestos a mayores niveles de riesgo o peligrosidad en el desempeño de sus funcio-
nes. Por su parte, Godin (2017) menciona que la formación trasciende la simple asistencia a cursos o el 
acceso a información teórica. Para que los procesos de capacitación 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 última representa un espacio psicológico 
y conductual en el que la persona, al sentirse segura de sus nuevas habilidades, es capaz de aplicar lo 
aprendido, asumir desafíos y participar activamente en procesos de mejora e innovación. En el contexto 
normativo mexicano, toda empresa que cuente con más de 50 trabajadores está obligada a conformar 
una comisión mixta de capacitación y adiestramiento, como parte de su programa institucional de for-
mación. Esta comisión debe integrarse de manera paritaria, con un número igual de representantes del 
empleador y de los trabajadores. Su función principal es proponer los cursos de capacitación pertinentes 
para el personal, así como supervisar la adecuada implementación y cumplimiento del programa de 
capacitación dentro de la organización, en concordancia con la legislación laboral vigente (Gobierno de 
México, 2022). Aunque México no registró acciones destacadas en el marco del Decenio de Acción para 
la Seguridad Vial 2011–2020, fue durante el periodo 2021–2023 cuando el país comenzó a desarrollar 
iniciativas alineadas con los objetivos de dicha estrategia internacional. En 2022 se lanzó la campaña na-
cional “Carreteras Seguras”, cuyo propósito principal fue promover la cultura de la seguridad vial a través 
de la difusión de datos oficiales y mensajes de concientización. Entre los argumentos difundidos en esta 
campaña se incluyeron cifras de la Organización Mundial de la Salud (OMS), las cuales advierten que, de 
no tomarse medidas concretas y sostenidas, se proyecta que para el año 2030 podrían 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 más frecuentes destacan: (1) distracciones por uso de dispositivos móviles o con-
versaciones, (2) exceso de velocidad, (3) invasión de carril contrario, y (4) incumplimiento de normas 
de tránsito (Organización Mundial de la Salud, 2021). Sin embargo, las cifras mostradas en el decenio 
actual muestran que los accidentes de tránsito van en aumento, especialmente en los países de medianos 
y bajos ingresos.

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

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

2. Metodología

Con base en un diseño cuantitativo e instrumental, este estudio tuvo como objetivos el diseño de un 
instrumento para determinar el perfil de conductores quinta rueda, y la aplicación del cuestionario a 190 
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operadores, con el propósito de detectar rasgos sensibles de ser atendidos por medio de capacitación. 
La investigación es aplicada, descriptiva y de campo, fundamentada en el método analítico-sintético, 
dado que se establecieron dimensiones de análisis relacionadas con el fenómeno de los accidentes 
viales y el perfil de los conductores quinta rueda. La técnica empleada fue la encuesta, a partir del 
instrumento diseñado, que constó de 30 aseveraciones. 

El propósito principal del estudio fue el desarrollo inicial y la validación de contenido del instrumento 
y por tanto, se basó en los siguientes elementos.

2.1 Participantes

Se contó con la participación de dos grupos:

• Grupo 1, jueces expertos. Cinco supervisores de flotilla con experiencia en evalua-
ción de desempeño de operadores participaron como jueces para la validación de
contenido. Todos ellos contaban con más de 10 años de experiencia en el sector del
transporte de carga y formación técnica en logística o recursos humanos.

• Grupo 2, conductores. Se aplicó 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 ítems, agrupados en cinco dimensiones, identificadas en la literatura es-
pecializada y ajustadas al contexto del transporte de carga en México:

1. Estado físico y mental
2. Fatiga y descanso
3. Capacitación recibida
4. Cultura de seguridad vial
5. Conductas autorreportadas en la operación

Los ítems 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, prácticas y percepciones del operador.

2.3 Validación de contenido

Se empleó el índice V de Aiken para determinar la validez de contenido. Los jueces evaluaron cada 
ítem en los criterios de claridad, pertinencia, coherencia y suficiencia. Para cada ítem, se calculó el valor 
V de Aiken, estableciendo como punto de corte mínimo aceptable V ≥ 0.70, según lo recomendado por 
Merino y Livia (2009). Los resultados de esta validación permitieron eliminar o reformular ítems que no 
alcanzaron el valor esperado.
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2.4 Confiabilidad

Para evaluar la consistencia interna del instrumento se aplicó 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 llevó a cabo en tres etapas:

1.	 Diseño preliminar del instrumento con base en el marco teórico y revisión docu-
mental.

2.	 Validación de contenido mediante jueces expertos.
3.	 Aplicación piloto del instrumento a la muestra de operadores, seguida del análisis de 

confiabilidad.

2.6 Análisis de datos

Los datos obtenidos fueron procesados con el software IBM SPSS Statistics versión 28. Se realiza-
ron análisis descriptivos, cálculo de V de Aiken para cada ítem y del Alfa de Cronbach para evaluar la 
confiabilidad global del instrumento. El instrumento fue validado a través del contenido localizado en 
publicaciones científicas (validez de contenido), con cinco dimensiones: Estado físico y mental; fatiga; 
capacitación; cultura de seguridad y conducta. Asimismo, se evaluó 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 últimos 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 medición de tipo Likert, se aplicó el cuestionario a grupos 
de conductores hasta completar la flotilla total de choferes accesible en el turno de matutino.

3.  Resultados y discusión

3.1. Diseño de instrumento de medición

Con el propósito de determinar el perfil de los conductores quinta rueda que integran la plantilla de la 
empresa, se buscó en la literatura científica instrumentos de medición que permitieran realizar el estudio. 
Sin embargo, no se encontraron cuestionarios que se adaptaran a las necesidades de esta investigación. 
Por tal motivo, se comenzó con el diseño de un cuestionario, por medio de la identificación de aquellas 
dimensiones intervinientes en la configuración del perfil de cada conductor, llevando a cabo así, la vali-
dez de contenido, que consiste en: “El dominio de contenido de una variable normalmente está definido 
o establecido por la literatura (teoría y trabajos antecedentes)” (Hernández, 2014, pág. 201). Las dimen-
siones detectadas en la literatura científica se enumeran a continuación:
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Estado físico y mental
Esta dimensión abarca las condiciones físicas 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 percepción y el tiempo de reacción del conductor. Conducir bajo estas 
condiciones puede llevar a una mayor probabilidad de accidentes debido a maniobras erráticas, incapa-
cidad para seguir las señales de tránsito y decisiones impulsivas (Flores-Monroy et al., 2023; Comisión 
Nacional de Seguridad, 2015).

Fatiga
La fatiga se refiere al estado de cansancio físico y mental que afecta negativamente la atención 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 drásticamente 
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 países como una de las causas 
predominantes en los accidentes de tránsito (Liendo et al., 2010; Torres-Sandoval, 2017).

Capacitación
La capacitación es esencial para mejorar las competencias de los conductores y fortalecer las medidas 

de seguridad vial. El plan de la ONU (Organización Mundial de la Salud, 2021) destaca la importancia 
de la educación continua y los cursos especializados como herramientas para desarrollar habilidades y 
conocimientos necesarios para la prevención de accidentes. Además de mejorar la preparación técnica, la 
capacitación fomenta la adopción de buenas prácticas 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 conducción más responsable, respetando las 
normas de tránsito y evitando situaciones de riesgo, como el consumo de alcohol al volante. La imple-
mentación de programas de sensibilización, políticas de prevención y educación vial son fundamentales 
para fomentar esta cultura, reduciendo la imprudencia y otros comportamientos peligrosos al conducir 
(Castro y Ruiz, 2017; Comisión Nacional de Seguridad, 2015).

Conducta
La conducta del conductor es uno de los factores más determinantes en la seguridad vial. Compor-

tamientos como la conducción ansiosa o a alta velocidad, y la desobediencia a señales de tránsito, con-
tribuyen a los accidentes de tránsito. En países como Colombia, se ha identificado que la agresividad, 
impulsividad y distracciones como observar personas o publicidad en las calles son factores críticos en 
la siniestralidad vial (Torres-Sandoval, 2017). Estrategias como la educación 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 redacción de aseveraciones que permitieran medir el constructo de-
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terminado por cada descripción. 
Se decidió 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 rápida aplicación. Con ello, se contó 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 calculó 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 aplicación 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 comparación de grupos” (Cronbach, 1951, pág. 321).

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

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

Con base en la fórmula: 

Dónde: 
S = Suma de valoración de todos los expertos					
n = Número de expertos
c = Niveles de la escala de Likert							

Cada supervisor evaluó las dimensiones con base en los criterios de:
Claridad: ¿La aseveración se comprende fácilmente?
Pertinencia: ¿La aseveración es necesaria, es decir, debe ser incluida?
Coherencia: ¿La aseveración tiene relación lógica con la variable que está midiendo?
Suficiencia: ¿Las aseveraciones que conforman cada variable bastan para obtener su medición?
Así, a partir de los datos resultantes de la evaluación 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: Elaboración propia.

Dado el punto de corte mínimo aceptable V ≥ 0.70, según lo recomendado por Merino y Livia (2009), 
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se considera que los ítems son adecuados. Asimismo, en conjunto, se determinó una V de Aiken, como 
validez del instrumento de medición por criterios de expertos, de 0.8405, que en términos de Hernández 
(2007), se considera suficiente.

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

Debido a que las propiedades psicométricas del instrumento de medición resultaron ser válidas por 
contenido y por criterios de expertos, y con confiabilidad (consistencia interna), por coeficiente Alfa de 
Cronbach, como evidencia inicial y exploratoria, se prosiguió la aplicación del cuestionario a la pobla-
ción de estudio, que fue de 190 conductores quinta rueda. Para ello, en el transcurso de los días del mes 
de mayo del año 2024 se capacitó a grupos de 10 a 15 conductores en el uso de la escala de medición, en 
el propósito del cuestionario y el trato anónimo y confidencial de los datos.

En la Figura 1 se ilustran los resultados de la encuesta sobre la percepción de los conductores de 
tractocamión en relación con diversos aspectos de su conducta, utilizando una escala de Likert de cinco 
puntos, donde cada valor señala:

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

Figura 1. Resultados de la dimensión conducta

Fuente: Elaboración propia.

3.2.1. Dimensión conducta

Uso del celular (2.94)
El uso del celular mientras se conduce es un hábito común entre los operadores de quinta rueda. Esta 

conducta incrementa el riesgo de accidentes, ya que distrae al conductor, disminuye su tiempo de reac-
ción y afecta su capacidad para mantener el vehículo en el carril y guardar distancias adecuadas. Según 

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


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

Estudio de validez de contenido mediante jueces expertos de un instrumento para evaluar el perfil de conductores quinta rueda 74
                DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.3

la OMS (2021), los conductores que utilizan el celular tienen cuatro veces más probabilidades de estar 
involucrados en una colisión.

Uso de la radio (2.48)
Escuchar la radio a volumen alto es otro hábito común. 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 relación entre la música y los accidentes (Lama, 
2020), señala que escuchar música a alto volumen se asocia con un desempeño deteriorado al volante, un 
mayor número de colisiones y menor precisión 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 conducción 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. Según la Di-
rección General de Tráfico (Benítez, 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 práctica común entre los operadores. Este hábito incrementa el 

riesgo y la gravedad de cualquier colisión. Aunque la normativa de tránsito establece límites de velocidad 
de 80 km/h durante el día y 70 km/h de noche, muchos conductores superan estos límites, alcanzando 
velocidades cercanas a los 100 km/h. El Instituto Nacional de Salud Pública (Instituto Nacional de Salud 
Pública, 2020) ha demostrado que, a velocidades superiores a los 50 km/h, la probabilidad de sufrir le-
siones graves en un accidente aumenta a más del 80%.

Hábitos 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 autopercepción podría no coincidir con la realidad de los accidentes 
viales. La discrepancia entre cómo los conductores se ven a sí mismos y cómo actúan en la práctica puede 
llevar a una falsa sensación de confianza, lo que podría aumentar el riesgo de comportamientos peligro-
sos. En la Figura 2 se ilustran los resultados de la encuesta sobre el estado físico y mental.
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Figura 2. Resultados de la dimensión estado físico y mental

Fuente: Elaboración propia.

3.2.2. Dimensión estado físico y mental

Ejercicio físico (2.76)
Los datos muestran que solo un pequeño porcentaje de los operadores realiza ejercicio físico 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 
física, lo cual podría contribuir a problemas de salud como obesidad y enfermedades cardiovasculares, 
afectando tanto el bienestar general como el desempeño y la seguridad en la conducción. Además, entre 
el 25% y el 28% de los operadores tienen hipertensión 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 según 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, además 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 hábitos alimenticios. Estudios como los realizados por el Instituto Copeland-Hall (Transporte.
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mx, 2023) han demostrado que la salud física y mental de los operadores está directamente relacionada 
con su desempeño 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 hábito se asocia con el uso de anfetaminas, ya que ambos están relacionados con la lucha 
contra la fatiga y las largas jornadas de trabajo. Según Medina (2019), el consumo de estimulantes puede 
tener efectos negativos como la dependencia y la alteración del juicio.

Consumo de alcohol (1.31)
La mayoría 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 práctica común y socialmente aceptada, espe-
cialmente durante la temporada de calor. A pesar de considerarlo inofensivo, el consumo de alcohol, 
incluso en pequeñas cantidades, afecta la capacidad de conducción, reduciendo la capacidad de juicio, 
reflejos y visión según lo señala la Comisión Nacional contra las Adicciones (2022).

Concentración durante la conducción (4.39)
La mayoría de los operadores reporta estar concentrado “siempre” o “con frecuencia” durante la con-

ducción. Sin embargo, es común que los conductores experimenten lapsos de desconexión mental du-
rante trayectos largos, lo que aumenta el riesgo de accidentes al reducir la capacidad de reacción. La falta 
de concentración puede generar errores en la conducción, incluso en operadores experimentados (Ro-
balino y Musso, 2018). El estudio del Consejo Nacional de Investigaciones Científicas y Técnicas respalda 
esta preocupación, sugiriendo que la disminución en la velocidad de procesamiento mental contribuye a 
un mayor número de errores al volante.

Presión y plazos de entrega (3.83)
Los operadores experimentan una presión considerable para cumplir con los plazos de entrega, lo que 

puede generar estrés y llevar a tomar decisiones arriesgadas. La presión constante también reduce los 
periodos de descanso, lo que incrementa la fatiga y disminuye la capacidad de reacción. El estrés laboral 
de los operadores, especialmente en trayectos largos con horarios irregulares, contribuye a un ciclo de 
agotamiento físico 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 dimensión fatiga.

3.2.3. Dimensión fatiga

Descanso mínimo 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 disposición 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 vía. Según 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 más de 14 horas de conducción.

Figura 3. Resultados de la dimensión fatiga

Fuente: Elaboración propia.

Descanso durante un trayecto cuando se sienten cansados (4.12)
La mayoría 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 podría estar relacionado con la presión por cumplir con 
horarios, la falta de confianza en los lugares de descanso, o incluso la percepción 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” únicamente los tiempos de carga y 
descarga, lo cual refleja una concepción limitada sobre lo que constituye un descanso adecuado. Se-
gún Zamora (2011), las compensaciones económicas basadas en el número de viajes y distancias re-
corridas motivan a los operadores a trabajar más horas, a veces durante 24 horas al día, lo que resulta 
en insuficiencia de descanso. 

Fatiga durante el día y la noche (2.50)
Los resultados muestran que los operadores experimentan fatiga ocasional tanto de día como de no-

che, con una valoración 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 desafío 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 
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la encuesta sobre la dimensión fatiga.

Figura 4. Resultados de la dimensión capacitación

Fuente: Elaboración propia.

3.2.4. Dimensión capacitación

Conducción estricta de las horas permitidas (4.38)
A pesar de la existencia de la certificación ISO 39001, que promueve la gestión efectiva de la se-

guridad vial, un 30% de los operadores no cumple consistentemente con las horas de conducción 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 conducción y descanso también puede llevar a sanciones económicas para las empresas, 
lo que resalta la necesidad de reforzar los controles internos y la capacitación en el cumplimiento de 
la Norma 087 (Gobierno de México, 2018).

Experiencia para prever situaciones de riesgo (4.35)
Los operadores valoran positivamente la capacitación 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).

Capacitación formal para garantizar la seguridad (4.42)
El 84% de los operadores considera que la capacitación continua es imprescindible para la seguridad 

vial. Una capacitación rigurosa, combinada con la eliminación de distracciones y el uso de tecnologías 
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avanzadas, podría reducir a cero los accidentes causados por conductores (T21, 2024). 

Capacitación en situaciones de emergencia (4.35)
Un 80% de los operadores considera que la capacitación en situaciones de emergencia es esencial 

para reaccionar adecuadamente en imprevistos en la carretera. La habilidad para manejar vehí-
culos de carga y controlar cargas pesadas requiere entrenamiento continuo, que tanto empleado-
res como operadores deben fomentar. La falta de capacitación también puede traer consecuencias 
económicas 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 puntuación de 4.40 indica que los operadores están bien informados sobre las reglas y re-

gulaciones del transporte. La disponibilidad de información actualizada sobre las normativas es 
fundamental para que los conductores operen dentro del marco legal y adopten buenas prácticas de 
seguridad vial. Este derecho al acceso a información es respaldado por el Artículo 6 de la Constitu-
ción Política de los Estados Unidos Mexicanos (2016), que garantiza el libre acceso a información 
confiable y actualizada.

Formación continua para manejo del vehículo quinta rueda (4.61)
Los operadores consideran que es “siempre” esencial mantener una formación continua para manejar 

vehículos de quinta rueda, con una puntuación promedio de 4.61. Esto refleja la importancia que los 
conductores le dan al perfeccionamiento constante de sus habilidades y la adopción de nuevas mejores 
prácticas. Según Yarto-Chávez (2023), los conductores priorizan su experiencia previa sobre la forma-
ción proporcionada por las empresas, destacando que las mujeres, en particular, encuentran mayor 
satisfacción en su rol de conductoras, aunque con un nivel educativo más bajo. En la Figura 5 se ilustran 
los resultados de la encuesta sobre la dimensión cultura de seguridad.

Figura 5. Resultados de la dimensión cultura de seguridad

Fuente: Elaboración propia.
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3.2.5. Dimensión cultura de seguridad

Prácticas 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 puntuación de 4.60, indicando 

que se realizan casi siempre. Esta práctica es clave desde una perspectiva preventiva, ya que permite iden-
tificar fallas mecánicas o de seguridad antes de iniciar el viaje. Un 88% de los encuestados considera que 
las prácticas de manejo preventivo y las inspecciones regulares son esenciales. Sin embargo, es relevante 
considerar las estadísticas nacionales de accidentes viales en vehículos de carga. Según un boletín del 
gobierno (Secretaría 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 mecánicas, como problemas en 
las llantas, frenos, dirección y ejes.

Inversión en sistemas de asistencia al conductor y monitoreo en tiempo real (4.17)
La asistencia y monitoreo, con una puntuación de 4.17, son consideradas parte fundamental de la 

cultura de seguridad por los conductores. Aunque la puntuación refleja que estas prácticas son imple-
mentadas con frecuencia sugiere que aún existe margen de mejora para hacerlas más 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 puntuación 

de 4.65, indicando que se emplean “siempre”. Los sistemas de seguridad activa, como frenos, control de 
tracción y mecanismos de adherencia, son fundamentales para prevenir accidentes al mantener el vehí-
culo bajo control. Mientras tanto, los elementos de seguridad pasiva, como los cinturones de seguridad y 
los sistemas de absorción de impactos, protegen a los ocupantes en caso de accidente. La alta valoración 
de esta categoría coincide con tendencias en la industria, donde se ha invertido significativamente en 
mejorar estos sistemas (Coy, 2022).

Uso del cinturón de seguridad (4.27)
El uso del cinturón de seguridad obtuvo una puntuación de 4.27, lo que indica que esta práctica se 

realiza con frecuencia, aunque no de manera constante. Los cinturones de seguridad son uno de los mé-
todos más efectivos para reducir el riesgo de lesiones graves o muertes en accidentes, especialmente en 
vehículos de gran tamaño como los tractocamiones. Según la OMS (2021), el uso adecuado del cinturón 
de seguridad puede reducir hasta en un 50% el riesgo de muerte en caso de accidente.

Comunicación entre la dirección y los conductores (4.38)
La comunicación entre los equipos administrativos y operativos obtuvo una puntuación de 4.38, lo 

que indica que los operadores consideran que es esencial para fomentar una cultura de seguridad vial. 
Este hallazgo está respaldado por la investigación de Rivera et al. (2005), que destaca la importancia de 
una estrategia comunicacional eficaz en la prevención de accidentes y la mejora del desempeño laboral. 
Una comunicación clara y constante facilita la coordinación entre ambos departamentos y contribuye a 
la optimización de las medidas de seguridad vial.
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4. Conclusión
 

Del diseño del instrumento de medición
El cuestionario se estructuró por medio de la identificación de aquellas dimensiones intervinientes en 

la configuración del perfil de cada conductor, llevando a cabo así, la validez de contenido, que consiste 
en: “El dominio de contenido de una variable normalmente está definido o establecido por la literatura 
(teoría y trabajos antecedentes)” (Hernández, 2014, pág. 201). Las dimensiones detectadas en la litera-
tura científica, que son Estado físico y mental; Fatiga; Capacitación; 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 redacción de aseveraciones que permitieran medir el constructo de-
terminado por cada descripción. Dados los datos obtenidos, se calculó 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 comparación de 
grupos” (Cronbach, 1951, pág. 321).

Adicionalmente, se elaboró un formato de evaluación para determinar el coeficiente V de Aiken 
(Merino-Soto, 2023). Se contó con el apoyo de cinco supervisores (líderes de flotillas), que conocen a 
profundidad el contexto de la conducción de tractocamiones, y son los encargados de gestionar las rutas, 
supervisar horarios, y estar en contacto estrecho con los conductores. Así, a partir de los datos resultantes 
de la evaluación de los supervisores, se determinó una V de Aiken, para validar el contenido por criterios 
de expertos, de 0.8405, que en términos de Hernández (2017), se considera suficiente.

Del perfil de conductores y temas para la capacitación
La investigación refleja que existen prácticas que, aunque los operadores no perciban como riesgosas, 

son en realidad determinantes en la ocurrencia de accidentes. Un ejemplo específico es la comunicación 
entre empresa y operador durante la conducción. Aunque tanto los operadores como las empresas re-
conocen que llamar o contestar llamadas mientras se conduce incrementa significativamente el riesgo 
de accidentes, esta práctica sigue siendo común. Esto sugiere que tanto empleadores como conductores 
deben asumir una postura más estricta -comprometida con su bienestar- para eliminar este tipo de con-
ductas, priorizando la seguridad vial por encima de la conveniencia operativa. 

Se detectó desconexión entre la percepción de seguridad de los operadores y sus comportamientos al 
volante. Muchos conductores se consideran seguros y responsables, incluso cuando participan en prác-
ticas riesgosas, como exceder los límites de velocidad o conducir por periodos prolongados sin descanso 
adecuado, lo cual implica implementar estrategias de capacitación técnica y retroalimentación personal, 
que permitan a los operadores realizar una autoevaluación más realista de sus hábitos de manejo. En 
este sentido, el uso de herramientas tecnológicas, como la telemetría, permiten monitorear de manera 
“objetiva” el comportamiento de los conductores, en aspectos como excesos de velocidad, tiempos de 
conducción y descansos. Una recomendación práctica sería integrar esta información en los procesos 
administrativos de las empresas, por ejemplo, entregando reportes personalizados a los conductores en 
cada liquidación de viaje, para cuantificar sus prácticas de manejo, facilitando la identificación de áreas 
de mejora y fomentando un cambio en su comportamiento.

Finalmente, los resultados de este estudio sugieren una intervención integral con herramientas 
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tecnológicas, capacitación técnica y actividades de sensibilización. 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 más seguro y eficiente.

Algunas recomendaciones derivadas del análisis de resultados se orientan hacia la necesidad de imple-
mentar programas de sensibilización y capacitación para los operadores. Es recomendable desarrollar ta-
lleres específicos que refuercen la importancia de evitar distracciones al conducir, así como fomentar prác-
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 creación de un sistema de incentivos vinculado a la seguridad vial. Reconocer 
y recompensar a los operadores que demuestren prácticas de manejo seguras y que cumplan con las nor-
mativas establecidas puede fortalecer la cultura organizacional y motivar conductas responsables en la 
operación diaria. Otra recomendación importante -casi imprescindible-, consiste en el diseño de políti-
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 alimentación.

Por otro lado, es fundamental mejorar los mecanismos de retroalimentación respecto a la seguridad. Se 
recomienda realizar evaluaciones periódicas que permitan identificar posibles discrepancias entre la per-
cepción 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 campañas internas permanentes que promuevan la seguridad como un valor organizacional, y que 
involucren tanto a los operadores como al personal administrativo en la construcción de una cultura de 
prevención sólida y sostenible.
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RESUMEN

La relación entre liderazgo e innovación abordada desde la teoría de la comple-
jidad ha captado creciente interés académico, destacando la necesidad de com-
prender dinámicas organizacionales desde una óptica más integral. Este estudio 
analiza la evolución conceptual y temática de las investigaciones en este ámbito, 
identificando patrones clave para orientar futuras investigaciones. Mediante un 
análisis bibliométrico con el complemento Biblioshiny en RStudio, se analizaron 
237 artículos publicados en Scopus entre 2004 y 2024. Los resultados evidencian 
un aumento sostenido en la producción científica, particularmente desde 2021, 
reflejando una consolidación del campo. Se concluye que investigaciones futuras 
deben priorizar metodologías cualitativas que profundicen en la dimensión huma-
na y social del liderazgo, facilitando una comprensión más profunda de cómo se 
construyen capacidades adaptativas e innovadoras en contextos organizacionales 
complejos y dinámicos.

Palabras clave: Bibliometría; Innovación; 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. 

Clasificación JEL: M12, O31, D23
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1. Introducción

La relación entre liderazgo e innovación ha sido ampliamente estudiada debido a su relevan-
cia crítica para la transformación, adaptabilidad y sostenibilidad de las organizaciones. En 
un contexto organizacional contemporáneo, marcado por entornos globalizados, incerti-

dumbre creciente y dinámicas de cambio aceleradas, el liderazgo desempeña un papel esencial al 
crear condiciones internas que favorecen la creatividad, facilitan la adaptación a nuevos escenarios 
y promueven la implementación efectiva de ideas innovadoras, fortaleciendo así la competitividad 
empresarial.

Diversos estudios subrayan cómo un liderazgo efectivo puede redefinir profundamente las dinámicas 
organizacionales. Por ejemplo, Agarwal y Gupta (2021) señalan que la visión estratégica y la flexibilidad 
adaptativa de los líderes son fundamentales para motivar e integrar equipos diversos en entornos cam-
biantes. En esta línea, Akter et al. (2023) destacan la importancia del liderazgo en la construcción de 
una cultura organizacional basada en la confianza mutua y el aprendizaje continuo, mientras Costa et 
al. (2023) demuestran que líderes participativos e inclusivos potencian el capital humano, facilitando un 
ambiente de creatividad, experimentación e integración de perspectivas diversas. Por su parte, Vladic et 
al. (2021) enfatizan que un liderazgo inclusivo, basado en el compromiso laboral y la valoración 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 innovación, persisten 
interrogantes sobre cómo estas dinámicas operan en contextos marcados por la complejidad inherente 
a sistemas organizacionales contemporáneos. La complejidad, desde la perspectiva de sistemas, tras-
ciende las nociones de incertidumbre o interconexión global, abarcando procesos de autoorganización, 
emergencia y evolución dinámica de patrones internos. En este sentido, resulta esencial adoptar una 
perspectiva integradora basada en el pensamiento complejo, para comprender cómo las organizaciones 
enfrentan y aprovechan estas dinámicas emergentes. En respuesta a este vacío conceptual, el presente 
estudio tiene como objetivo analizar la evolución conceptual y temática de la relación entre liderazgo e 
innovación desde la perspectiva de la complejidad, identificando patrones clave en la producción cientí-
fica reciente que permitan establecer una base sólida para orientar futuras investigaciones.

2. La complejidad en el estudio de la relación
liderazgo-innovación

Desde la perspectiva teórica de Niklas Luhmann, los sistemas sociales se entienden como sistemas 
autopoiéticos, definidos por su capacidad de autoorganización, autogeneración y evolución constante a 
partir de procesos comunicativos internos (Luhmann, 1995). Aplicar la teoría luhmanniana al estudio de 
la relación entre liderazgo e innovación implica reconocer a las organizaciones como sistemas comple-
jos y dinámicos que se desarrollan y transforman continuamente a través de patrones de comunicación 
internos. En este contexto, el liderazgo adquiere una dimensión estratégica esencial, pues actúa como un 
mecanismo clave para la gestión efectiva de la complejidad, facilitando la adaptación 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 selección y estabilización de patrones comunicativos específicos (Luhmann, 
1995). En consecuencia, el papel de los líderes trasciende la simple transmisión de información, situán-
dose más bien en la capacidad de establecer, mantener y adaptar estructuras comunicativas internas que 
permiten la emergencia de innovación y creatividad. Los líderes funcionan como mediadores críticos 
dentro del sistema, seleccionando patrones comunicativos que refuerzan la capacidad adaptativa y fo-
mentan una dinámica de constante renovación 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 fenómenos sociales desde una perspectiva relacional y dialógica, reconociendo que 
surgen de múltiples interacciones simultáneas y frecuentemente paradójicas 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 integración teórica 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 dinámica y emergente. En lugar de considerar el liderazgo exclusivamente desde estilos o 
competencias predeterminadas, este enfoque posiciona al liderazgo como un fenómeno 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 teóricas de Luhmann y Morin al análisis de la relación entre 
liderazgo e innovación proporciona una base conceptual robusta que amplía significativamente las posi-
bilidades metodológicas para futuras investigaciones. Esto permitirá profundizar en la identificación de 
aquellos componentes clave del liderazgo que, operando dentro de sistemas autopoiéticos, dinámicos y 
complejos, potencian la innovación continua y facilitan una adaptabilidad organizacional efectiva ante 
entornos de alta incertidumbre.

3. Revisión de la literatura. 
Evolución del concepto de liderazgo

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

3.1. Perspectiva clásica 

El liderazgo ha sido objeto de estudio desde múltiples perspectivas, proporcionando diversas 
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comprensiones sobre la influencia y la guía de los grupos humanos. Desde la antigüedad, pensado-
res como Platón (2013) y Aristóteles (2015) reflexionaron sobre las cualidades y virtudes necesarias 
en las figuras de autoridad. Platón destacó la sabiduría y la justicia como características esenciales 
del gobernante ideal para garantizar un liderazgo efectivo. Aristóteles, por su parte, exploró dife-
rentes formas de gobierno, enfatizando la importancia de la ética y la virtud en quienes ejercen el 
poder. Estas contribuciones clásicas no solo fundamentaron la filosofía política, sino que también 
establecieron el liderazgo como una responsabilidad moral y ética hacia la sociedad, trascendiendo 
su concepción como una mera posición de autoridad.

En el ámbito organizacional, el trabajo de Lewin et al. (1939) resultó fundamental al permitir un 
análisis detallado de las características de las personas y los grupos sociales. Este enfoque sentó las bases 
para clasificar el liderazgo en tres estilos: autocrático, democrático y laissez-faire. El estilo autocrático se 
caracteriza por decisiones unilaterales y control absoluto, el democrático fomenta la participación activa 
del grupo, y el laissez-faire otorga total autonomía a sus miembros. Este modelo representó un hito en la 
conceptualización del liderazgo y preparó el terreno para desarrollos posteriores.

Likert (1961) amplió estas ideas con una visión más sistémica, proponiendo cuatro sistemas de lide-
razgo basados en el nivel de participación y confianza hacia los subordinados: autoritario-explotador, 
autoritario-benevolente, consultivo y participativo-grupal. Cada uno refleja cómo los líderes interactúan 
y toman decisiones dentro de sus equipos, incorporando una dimensión más estructurada al análisis.

Finalmente, Goleman (2000) identificó seis estilos de liderazgo: coercitivo, orientativo, afiliativo, 
democrático, ejemplar y formativo. Su principal contribución radica en señalar que la efectividad del 
liderazgo no depende de adoptar un estilo único, sino de la capacidad del líder para adaptarse a las 
necesidades del equipo y del contexto, alternando entre las distintas tipologías según lo requieran las 
circunstancias. Este enfoque dinámico ha demostrado ser altamente relevante, consolidándose como un 
marco teórico fundamental en estudios recientes (Añazco et al., 2018; León 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 líder y los seguidores, enfocado en la consecución de objetivos claros 
y el cumplimiento de estándares organizacionales. Este modelo se caracteriza por el uso de recompensas 
contingentes, mediante las cuales los líderes motivan a los seguidores ofreciendo incentivos específicos 
por alcanzar metas predeterminadas. Además, emplea la gestión por excepción, interviniendo única-
mente cuando el desempeño no cumple con los estándares esperados, lo que permite al líder 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 críticas 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) desarrolló el concepto de liderazgo transformacional, basándose 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 más amplias.
Entre sus principales características se encuentra la influencia idealizada, donde los líderes actúan 

como modelos a seguir, generando respeto y admiración. Además, incluye la motivación inspiradora, 
mediante la cual los líderes comunican una visión atractiva del futuro que impulsa a los seguidores a 
esforzarse más allá de lo esperado. También promueve la estimulación intelectual, al fomentar la creati-
vidad y el pensamiento crítico, animando a cuestionar el statu quo. Por último, destaca la consideración 
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 innovación y fortalece la cohesión dentro de los equipos (Rasheed et al., 2021; Dong, 2023). Sin 
embargo, también plantea desafíos significativos para los líderes, 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-
lación con la innovación puede abordarse de manera complementaria. Un líder 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 combinación 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 más recientes, el liderazgo se ha analizado desde perspectivas más pertinentes al contexto 
actual. El dinamismo del entorno organizacional, caracterizado por su complejidad e incertidumbre, 
exige conceptos que definan las características específicas de un líder capaz de enfrentar los desafíos de 
un mundo interconectado, cambiante y multidimensional.

Dentro de estos conceptos se encuentra el liderazgo ético, que se enfoca en la promoción de valores 
morales y la integridad en la toma de decisiones. Según Aslam et al. (2024) y Muenjohn et al. (2024) este 
estilo de liderazgo tiene el potencial de mejorar el desempeño innovador y reducir prácticas poco éticas 
dentro de las organizaciones. Al analizar este concepto, es posible identificar paralelismos con las ideas 
planteadas en la antigüedad por filósofos como Aristóteles y Platón. 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 filosóficas resuenan 
en el liderazgo ético contemporáneo, que busca integrar principios morales en la gestión organizacional 
para abordar los desafíos actuales de manera ética y sostenible.

En una línea similar, el liderazgo inclusivo se enfoca en valorar y aprovechar la diversidad dentro 
de los equipos. Como señala Flocco et al. (2021), este estilo fomenta la pluralidad y la participación 
activa de los empleados, generando cohesión y potenciando la innovación desde el interior de los 
equipos. Al integrar principios éticos con un enfoque inclusivo, los líderes pueden construir organi-
zaciones más equitativas y resilientes, donde los valores y las ideas diversas se convierten en motores 
de cambio y crecimiento.
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Este enfoque amplía las perspectivas del liderazgo participativo, que destaca la importancia de la co-
hesión en los equipos de trabajo al involucrar activamente a los colaboradores en la toma de decisiones. 
Además, se complementa con el liderazgo empoderador, que, como señalan Rohlfer et al. (2022), facilita 
la autonomía de los colaboradores para promover la gestión de la innovación. En conjunto, estos estilos 
enfatizan la relevancia de la cohesión, la diversidad y la autonomía como pilares esenciales para impulsar 
la creatividad y el desempeño en las organizaciones modernas.

Por otro lado, desafíos contemporáneos como la sostenibilidad (Ali et al., 2023) y la transformación 
digital (Pasaribu et al., 2021) han impulsado la aparición de nuevos conceptos de liderazgo que respon-
den a estas demandas emergentes. En relación con la sostenibilidad, destaca el liderazgo ambiental, que 
enfatiza la responsabilidad de los líderes para fomentar prácticas sostenibles y promover una innovación 
alineada con los retos del cambio climático. He et al. (2023) subrayan cómo 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 más consciente de su impacto ambiental. 

En relación con la transformación digital se ha dado lugar al desarrollo del e-liderazgo, que aborda la 
gestión de equipos virtuales en entornos digitales. Según 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 innovación en 
escenarios donde la colaboración remota y la adaptabilidad tecnológica 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 (Tecnologías de la 
Información) de una empresa y con una planificación organizacional efectiva, lo que permite alinear los 
recursos tecnológicos con los objetivos estratégicos.

Por otro lado, Colovic (2022) enfatiza que un líder efectivo debe adoptar una postura ambidiestra, 
equilibrando la exploración de nuevas oportunidades con la explotación eficiente de los recursos exis-
tentes. Este enfoque permite a la organización adaptarse a entornos dinámicos sin comprometer su esta-
bilidad operativa, logrando un balance entre innovación y continuidad. Estos planteamientos subrayan 
cómo el liderazgo puede asumir múltiples dimensiones, lo que exige un análisis integral vinculado a la 
perspectiva de la complejidad.

4. Materiales y métodos

La presente investigación corresponde a un estudio bibliométrico con enfoque cuantitativo, alcance 
exploratorio y diseño transversal. La elección del enfoque cuantitativo se fundamenta en que la biblio-
metría utiliza técnicas matemáticas y estadísticas para analizar grandes volúmenes de datos científicos, 
permitiendo identificar patrones de publicación, citación y colaboración (Donthu et al., 2021). Además, 
como señalan Aria y Cuccurullo (2017), la bibliometría proporciona herramientas cuantitativas específi-
cas para evaluar y mapear la estructura del conocimiento científico, lo que la posiciona claramente como 
una metodología de naturaleza cuantitativa.

Desde su definición fundacional, Pritchard (1969) estableció que la bibliometría consiste en la aplica-
ción de métodos estadísticos al estudio de la comunicación científica. Más recientemente, Zupic y Čater 
(2015) reafirmaron que los métodos bibliométricos son técnicas cuantitativas orientadas a estudiar y 
representar la dinámica de campos científicos. En este marco, el objetivo metodológico principal de este 
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estudio fue identificar patrones clave en la producción científica reciente sobre la relación entre liderazgo 
e innovación desde la perspectiva de la complejidad.

La recopilación de información se realizó mediante una búsqueda sistemática en la base de datos 
Scopus, efectuada el 15 de septiembre de 2024. La estrategia de búsqueda empleada fue: 

TITLE-ABS-KEY (Innovation AND Leadership AND Complexity AND NOT (Education OR 
Health)

Estos términos garantizaban la identificación de documentos que abordaran la relación entre 
liderazgo e innovación desde un enfoque explícitamente vinculado con la complejidad. Se 
excluyeron intencionalmente estu-dios realizados en contextos educativos y del sector salud, dado 
que la pandemia por COVID-19 había incrementado significativamente la investigación en estas 
áreas. De esta manera, el análisis se mantuvo centrado específicamente en contextos relacionados con 
la gestión empresarial.

Para depurar y seleccionar los artículos finales, se empleó el método PRISMA (Preferred 
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses), comúnmente utilizado en revisiones 
sistemáticas (Vicente-Ramos y Durán-Carhuamaca, 2023). Como se muestra en la Figura 1, la 
búsqueda inicial identificó 334 artículos. Posteriormente, se aplicaron tres criterios específicos de 
selección: (1) artículos publicados en versión final, (2) documentos clasificados como artículos 
científicos o capítulos de libro, y (3) publicaciones redactadas en idioma inglés. Luego de aplicar 
estos criterios de exclusión, se eliminaron 97 trabajos, obteniéndose una muestra final de 237 
artículos.

La elección de la base de datos Scopus se fundamentó en su capacidad para proporcionar 
acceso a publicaciones en revistas y fuentes bibliográficas reconocidas por su calidad académica y 
científica, además de ofrecer una cobertura más amplia en comparación con bases de datos como 
Emerald o Web of Science. A pesar de que plataformas como Google Scholar y EBSCO son 
comúnmente utilizadas en revisiones de literatura generales, se excluyeron en este estudio debido a 
que sus registros bibliográficos no proporcionan todos los detalles requeridos para un análisis 
bibliométrico riguroso, especialmente en términos del análisis de redes y coocurrencias.

Figura 1. Diagrama de flujo hasta la obtención de registros finales según el modelo PRISMA

Fuente: Elaboración propia.
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Una vez que se implementaron los criterios de exclusión se procedió con la exportación de la in-
formación bibliométrica de cada uno de los trabajos de investigación seleccionados, la información se 
almacenó en una base de datos en formato CSV, esta se utilizó para su análisis 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 bibliometría.

Finalmente, para complementar el análisis cuantitativo y proporcionar una comprensión más pro-
funda y holística del fenómeno estudiado, se integraron técnicas cualitativas como el análisis 
temático, la generación de nubes de palabras y mapas de coocurrencias. Esto permitió explorar 
detalladamente las dimensiones conceptuales y discursivas presentes en los artículos seleccionados, 
enriqueciendo significativamente el alcance interpretativo del estudio.

5. Resultados

En este apartado se presentan los resultados más relevantes del estudio, organizados en dos seccio-
nes. La primera corresponde al análisis bibliométrico tradicional, en el cual se examina la evolución del 
número de publicaciones durante el periodo seleccionado (2004-2024), los autores más prolíficos, las 
revistas con mayor número de artículos y la identificación de la fuente de datos más adecuada para el 
tema, determinada a partir de las citas recibidas por los trabajos más influyentes. Finalmente, se desglosa 
la información relacionada con autores, países y términos clave mediante un diagrama de tres campos.

La segunda sección, dedicada al análisis temático, complementa la información cuantitativa mediante 
un enfoque exploratorio. A partir de los datos bibliométricos, se analiza la dinámica del desarrollo temá-
tico a lo largo del periodo considerado, iniciando con un mapeo de coocurrencias y concluyendo con un 
análisis evolutivo.

5.1. Análisis bibliométrico de la producción científica

Uno de los indicadores más relevantes en un análisis bibliométrico es la cantidad de artículos publi-
cados durante el periodo evaluado, ya que permite observar la evolución del interés en la temática. En la 
Figura 2 se aprecia que, entre 2004 y 2011, el promedio anual fue de cuatro publicaciones, con el punto 
más bajo en 2006, año en el que solo se registró una. En 2016 se alcanzó un primer pico con 14 artículos 
publicados. Sin embargo, el crecimiento más 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 años analizados. 

Es importante señalar que, al momento de la recolección de los datos, aún faltaban varios meses para 
concluir el año 2024, y, sin embargo, la cantidad de publicaciones ya había superado la registrada en 
2023. Este hecho sugiere una tendencia creciente en el interés académico por esta temática. En conjunto, 
los datos reflejan un aumento sostenido en la producción científica y subrayan el protagonismo cada vez 
mayor del tema en la agenda de investigación.
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Figura 2. Evolución del número anual de publicaciones

Fuente: Elaboración propia.

Las revistas en las que se han publicado los artículos analizados permiten identificar las fuentes más re-
currentes y, con ello, reconocer los canales de difusión más relevantes para esta temática. Como se 
observa en la figura 3, Emerald Emerging Markets Case Studies destaca como la publicación con mayor 
número de trabajos, acumulando un total de 11 artículos. En segundo lugar, se encuentra Sustainability 
(Suiza), con ocho publicaciones. Leadership Quarterly ocupa el tercer sitio con cinco artículos, 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 más 
cuenta con dos, lo que refleja una relativa concentración en unas pocas fuentes, pero también una 
diversidad significativa en la diseminación del conocimiento. Además de las revistas que concentran el 
mayor número de publicaciones, se identificaron al menos trece fuentes adicionales con dos trabajos 
cada una. Esta distribución refuerza el papel de ciertas publicaciones como referentes clave, al tiempo 
que evidencia una creciente diversificación en los espacios donde se genera y difunde el conocimiento 
académico.

Figura 3. Fuentes más relevantes en el tema de innovación, liderazgo y complejidad

Fuente: Elaboración propia.
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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 
más recurrentes en el conjunto de artículos analizados. También se identifican tres autores con dos 
publicaciones cada uno: M. Acker-Hocevar, Philip E. Auerswald e I.E. Bogotch. Si bien figuran 
entre los más visibles en esta representación, se debe señalar que comparten este mismo nivel de 
productividad con otros 18 autores que también registran dos publicaciones, lo que evidencia una 
distribución am-plia de la autoría en el campo.

Figura 4. Principales autores que han publicado sobre este tema

Fuente: Elaboración propia.

Si bien la productividad en términos de cantidad de publicaciones permite identificar a los autores 
y fuentes más activos, esta métrica no necesariamente refleja la relevancia o el impacto académico de 
sus contribuciones. Por esta razón, se complementó el análisis con una revisión del número de 
citas recibidas por los trabajos más influyentes. Como se muestra en la Tabla 1, el artículo 
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, consolidándose como la publicación más citada del conjunto analizado. Esta evidencia 
permite afirmar que Mary Uhl-Bien no solo es la autora con mayor número 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 artículos, es Leadership Quarterly la 
fuente con mayor peso en términos de citas, al concentrar varios de los trabajos más referenciados, 
lo que la posiciona como la publicación más influyente en el campo.
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Tabla 1. Información de los trabajos con mayor número de citas dentro de la temática de estudio

Fuente: Elaboración propia.

En la tabla anterior, las citas normalizadas permiten comparar el impacto relativo de los artículos 
ajustando las diferencias en antigüedad. Si bien Mary Uhl-Bien destaca como la autora con mayor nú-
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 análisis del tema, al haber 
alcanzado un alto nivel de citación en un periodo más reciente. Uno de los recursos más útiles en el 
análisis bibliométrico es el diagrama de tres campos, el cual permite visualizar las conexiones entre di-
ferentes dimensiones de la producción científica. En este caso, se analizan tres variables clave: el país de 
afiliación de los autores (AU_CO), los autores más representativos en términos de su conexión temática 
(AU) y los términos más frecuentes empleados en sus publicaciones (DE). Esta herramienta resulta 
especialmente valiosa para identificar patrones de colaboración internacional, nodos relevantes en 
la red de autores, y conceptos que articulan el discurso académico. La Figura 5 ilustra estas 
interacciones, facilitando una comprensión más profunda de la estructura del campo de estudio. 
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Figura 5. Gráfico de tres campos (países, autores y palabras clave)

Fuente: Elaboración propia.

Este tipo de visualización permite identificar no solo la frecuencia de aparición de ciertos elementos, 
sino también su papel estructural en el campo de estudio. Por ejemplo, el diagrama muestra cómo 
Mary Uhl-Bien mantiene una fuerte conexión con conceptos como complexity, leadership e innovation, 
términos que articulan buena parte de la producción científica analizada. A su vez, se observa una 
concentración de autores provenientes de países como Estados Unidos, China, Reino Unido y Países 
Bajos, lo que coincide con las regiones que presentan mayor presencia en la literatura revisada. La 
disposición de estos elementos sugiere que la relevancia académica no depende únicamente del 
volumen de publicaciones o citas, sino también de la capacidad de ciertos autores para posicionarse 
como nodos articuladores dentro de una red temática compleja e interdisciplinaria.

Más allá de los conceptos centrales que estructuran el campo, el gráfico 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 producción, como Sudáfrica, Arabia Saudita y 
Malasia. Su aparición podría reflejar líneas temáticas en desarrollo, enfoques especializados o, en 
algunos casos, áreas en proceso de declive. Esta ambigüedad resalta la necesidad de complementar el 
análisis cuantitativo con una revisión más detallada del contenido de los trabajos asociados.

5.2. Exploración temática y evolución del campo de estudio

Para comenzar con la exploración temática del campo de estudio se presenta un mapa de 
coocurrencias en la Figura 6. Este permite identificar los principales núcleos conceptuales que han 
estructurado la producción científica en torno a la relación entre liderazgo e innovación en contextos 
de complejidad. 
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Esta representación gráfica se construye a partir del análisis de palabras clave extraídas de los artículos de 
la base de datos y refleja la conectividad entre conceptos y la expansión progresiva del campo.

Uno de los clústeres más 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 constelación temática da cuenta del interés por 
caracterizar el liderazgo en entornos complejos, con énfasis en su papel para facilitar procesos de 
cambio, adaptación e innovación organizacional. Se observa también una conexión significativa con 
enfoques institucionales, lo cual sugiere un giro hacia el estudio del liderazgo como proceso insertado 
en estructuras organizacionales dinámicas.

Figura 6. Mapa de coocurrencias

Fuente: Elaboración propia.

El nodo temático relacionado con la innovación se entrelaza con conceptos como creativity, 
organizational innovation, sustainability, communication y knowledge, indicando una orientación 
aplicada que vincula el liderazgo con procesos de transformación organizacional y desarrollo 
sostenible. La inclusión de términos como digital transformation y digital leadership, aunque más 
periféricos, apunta a la reciente expansión del campo hacia contextos tecnológicos emergentes, en 
particular aquellos relacionados con la transición digital.

Por su parte, la noción de complejidad articula un clúster con fuerte carga teórica, incluyendo 
térmi-nos como complexity theory, resilience, diffusion, implementation y dynamic capabilities. Este 
grupo temático sugiere una línea de investigación orientada a entender los sistemas organizacionales 
desde una perspectiva sistémica, abordando la incertidumbre, la adaptación y la capacidad de respuesta 
institucional. La conexión con technology, challenges y ambidexterity refuerza la idea de un interés 
creciente por traducir los principios de la teoría de la complejidad en marcos de gestión estratégica.

También se observan zonas periféricas del mapa que apuntan a líneas especializadas o emergentes. 
Destacan, por ejemplo, el grupo que vincula adaptability con complexity leadership theory, así como el 
clúster rojo en torno a covid-19 y SMEs, lo que indica una reorientación reciente de la agenda 
investigativa hacia contextos de crisis y organizaciones pequeñas. Estas áreas, aunque menos densas,
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pueden interpretarse como focos potenciales de expansión temática.
Para el análisis de la evolución temática se realizó un mapeo de los términos más 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 aún era incipiente, con una 
producción bibliográfica limitada que alcanzó un primer pico en 2016, y un total acumulado de 67 
artículos. El segundo periodo muestra una caída inicial en el número de publicaciones respecto al año 
anterior, seguido de un nuevo repunte que marca el inicio de una fase de expansión, con 48 artículos 
registrados. Finalmente, el periodo 2021-2024 se caracteriza por un crecimiento sostenido en la 
producción científica, alcanzando 122 artículos, lo que refleja un proceso de consolidación del campo 
y una creciente articulación de sus líneas temáticas.

En la Figura 7 se observa que, durante el primer periodo (2004-2016), el campo presenta una 
estructura aún fragmentada, con un número limitado de temas que logran consolidarse como 
motores de investigación. En el cuadrante superior derecho, correspondiente a los temas motores, 
destaca un clúster 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 aún como exploratorio, sin una densidad 
interna suficiente que indicara madurez teórica o consolidación empírica.

Figura 7. Mapa temático del periodo 2004-2016: 
Configuración inicial del campo y primeros núcleos conceptuales

Fuente: Elaboración propia.

En el cuadrante superior izquierdo (temas especializados), aparecen nodos como complex 
adaptive systems, disaster reconstruction y wicked problems, vinculados a contextos específicos de 
aplicación (emergencias, complejidad técnica), pero con bajo nivel de interacción con el resto del 
campo. Por otro lado, términos como strategy y knowledge, ubicados en el cuadrante inferior 
izquierdo, representan áreas emergentes que en esta etapa aún 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 especialización temática, con una estructura más definida y clústeres mejor 
desarrollados. El grupo formado por innovation, leadership y complexity se mantiene como tema básico 
en el cuadrante inferior derecho, lo que indica que estos conceptos continúan siendo los pilares del 
campo, aunque sin un avance sustantivo en términos de profundidad teórica o diversificación 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 transición hacia enfoques más aplicados, contextuales y orientados a resolver 
problemáticas organizacionales específicas, marcando una profundización conceptual en nuevas líneas 
de investigación.

Figura 8. Mapa temático del periodo 2017-2020: Especialización progresiva y expansión aplicada

Fuente: Elaboración propia.

La aparición de facilitative leadership en el cuadrante inferior izquierdo puede interpretarse 
como una línea temática emergente, aún en fase de articulación teórica, que busca introducir nuevas 
variantes dentro de los enfoques de liderazgo adaptativo.

Finalmente, en la Figura 9 se representa el periodo más reciente se observa una amplia 
diversificación temática y una creciente sofisticación en la organización del campo. Se identifican 
varios clústeres relevantes en el cuadrante superior derecho (temas motores), entre ellos: business 
strategy, marketing strategy, leadership styles y covid-19, que reflejan la aplicación del enfoque de 
liderazgo complejo en entornos de crisis y sectores estratégicos. Artificial intelligence, implementation 
science y decision making comienzan a consolidarse como líneas de alta densidad e interconexión.

El clúster 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 aparición de VUCA en el cuadrante inferior izquierdo se interpreta como 
una línea emergente. Su presencia reciente puede reflejar una incorporación tardía al campo o una 
intensificación del interés en torno a entornos de alta volatilidad e incertidumbre.
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Figura 9. Mapa temático del periodo 2021–2024: Consolidación estructural y diversificación temática

Fuente: Elaboración propia.

Para complementar el análisis bibliométrico, se integraron técnicas propias del enfoque cualitativo con 
el fin de profundizar en la interpretación del desarrollo conceptual del campo. En primer lugar, se presenta 
un análisis temático que recupera los hallazgos derivados de la evolución de términos clave y su organiza-
ción en clústeres semánticos. En la tabla 2 se sintetizan los principales avances temáticos observados en tres 
periodos (2004-2016, 2017-2020 y 2021-2024), organizados en torno a nueve dimensiones analíticas. Esta 
estructura permite identificar no solo la trayectoria conceptual de cada eje, sino también los momentos de 
transición, expansión, refinamiento o estancamiento de determinadas líneas de investigación.

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

Tabla 2. Evolución temática del liderazgo e innovación en contextos de complejidad (2004-2024)

Fuente: Elaboración propia.
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La Figura 10 muestra los resultados obtenidos a partir del análisis de los artículos 
correspondientes al tercer periodo de estudio (2021-2024), en el cual se observa una fuerte 
concentración en torno a términos como leadership, innovation y complexity, así como la creciente 
presencia de categorías como sustainability, gender, qualitative research, digital transformation y 
decision making, lo que refleja la ampliación temática y metodológica del campo en su etapa más 
reciente.

Figura 10. Exploración de los conceptos más relevantes para el periodo 2021-2024

Fuente: Elaboración propia.

Complementar el análisis bibliométrico con técnicas cualitativas permite observar como la fase for-
mativa del campo se caracteriza por la importación de conceptos desde la teoría de sistemas y la 
formulación inicial de la Complexity Leadership Theory (CLT). La Tabla 2 muestra cómo esta etapa se 
centró en la construcción de marcos teóricos que vincularan liderazgo, complejidad e innovación. 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 dinámica emergente dentro de sistemas 
complejos adaptativos. Años después, Uhl-Bien y Marion (2020) ampliaron este enfoque con un 
modelo meso que explica cómo las formas burocráticas pueden ser reinterpretadas desde una 
perspectiva de complejidad para facilitar la innovación. Ambas publicaciones establecen las bases 
teóricas 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 transición desde la construcción conceptual hacia la aplicación práctica de la CLT, con 
especial énfasis en marcos adaptativos y en el papel del contexto. La tabla temática identifica aquí el desa-
rrollo del concepto de Espacio Adaptativo, así como la incorporación de perspectivas críticas y relaciona-
les. El artículo de Uhl-Bien y Arena (2018) representa un hito en este proceso, al integrar teoría y práctica 
para definir cómo el liderazgo puede habilitar la adaptabilidad organizacional en entornos dinámicos.
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Paralelamente, el trabajo de Maak et al. (2016) amplía el campo al incorporar dimensiones éticas y 
de responsabilidad social en el liderazgo, proponiendo tipologías que conectan con fenómenos 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 expansión empírica 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 diversificación 
temática hacia áreas como transformación digital, resiliencia y desempeño. En este marco, Afsar y 
Umrani (2020) aportan evidencia empírica al analizar cómo el liderazgo transformacional promueve 
el comportamiento innovador mediante la motivación 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 teórica acompañada de una 
validación empírica más robusta y sectorialmente diversa.

6. Conclusiones

Los hallazgos de este estudio sugieren que la investigación sobre liderazgo, innovación y complejidad 
requiere una integración más profunda de métodos cualitativos para capturar la naturaleza holística y 
dinámica de estas interacciones. El análisis bibliométrico revela que, si bien la literatura inicial se 
con-centró en la formulación conceptual desde teorías como la Complexity Leadership Theory, la 
evolución reciente se ha dirigido hacia la aplicación práctica, empírica y contextual del liderazgo 
complejo. Este movimiento enfatiza la importancia de estudiar las interacciones colectivas, las 
dinámicas emergentes y la adaptabilidad organizacional como elementos clave para comprender y 
fomentar la innovación en contextos complejos.

Estados Unidos, China e India emergieron como los países con mayor producción científica en este 
ámbito. Su liderazgo en la investigación sobre complejidad e innovación refleja no solo la importancia 
estratégica de estos temas, sino también el papel crucial del liderazgo para abordar retos organizacionales 
actuales. Estas naciones han sido particularmente influyentes en la creación de nuevos marcos teóricos 
y metodológicos, destacando la capacidad del liderazgo para impulsar la innovación mediante enfoques 
como el liderazgo adaptativo, transformacional y ético.

Asimismo, el estudio identificó revistas clave para la difusión de estos avances, entre ellas 
Emerald Emerging Markets Case Studies y especialmente The Leadership Q uarterly, e sta última 
como fuente crítica en términos del impacto y relevancia de sus publicaciones. La concentración 
en estas revistas refleja la profundidad con la que se aborda el tema, brindando una sólida base de 
conocimiento teórico y aplicado para futuras investigaciones.

Por otra parte, la diversidad metodológica y conceptual observada en este análisis refuerza la necesi-
dad de entender el liderazgo complejo e innovador desde múltiples 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 interacción 
liderazgo-innovación. Esto sugiere que las organizaciones más innovadoras no solo requieren líderes 
capaces de gestionar estructuras y procesos, sino también capaces de motivar, entender y movilizar 
dinámicas humanas y contextuales complejas.

Finalmente, los datos analizados sugieren que el liderazgo en contextos de complejidad no puede re-
ducirse únicamente a dimensiones estructurales o jerárquicas. La evidencia apunta hacia la necesidad de 
integrar enfoques más sensibles al contexto, centrados en la interacción, la colaboración y la adaptación 
continua frente a la incertidumbre, aspectos que solo pueden ser adecuadamente captados mediante 
metodologías cualitativas.

6.1 Recomendaciones

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

1. Integrar métodos cualitativos para profundizar en la relación liderazgo-innovación:
Dado que la interacción entre estos conceptos es inherentemente dinámica y com-
pleja, los métodos cualitativos, como entrevistas en profundidad, análisis del discur-
so, grupos focales y estudios de caso, ofrecen herramientas ideales para capturar es-
tas dinámicas emergentes. La inclusión de estos métodos permitirá comprender con
mayor precisión las interacciones emocionales, sociales y culturales, enriqueciendo
la comprensión del liderazgo complejo como fenómeno 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 creación de modelos conceptuales inte-
gradores que aborden estas perspectivas de manera holística. La investigación futura
debe priorizar la articulación entre estas distintas dimensiones, explorando cómo
su interacción potencia la capacidad innovadora y adaptativa de las organizaciones.

3. Ampliar el alcance lingüístico y geográfico de la investigación sobre liderazgo e in-
novación: Una limitación significativa identificada en este estudio es la concentra-
ción de literatura en idioma inglés, lo que podría excluir aportaciones relevantes en
otros idiomas. Para obtener una visión más representativa y diversa, futuras investi-
gaciones deberían incorporar publicaciones en español, portugués y otros idiomas,
especialmente en contextos latinoamericanos. Esta ampliación lingüística permitirá
captar dinámicas organizacionales y culturales específicas, enriqueciendo sustancial-
mente el entendimiento del liderazgo en contextos regionales diversos.
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RESUMEN
Este artículo examina la evolución de la motivación laboral y su influencia 
en la gestión administrativa. Se revisan las teorías clásicas, como la jerar-
quía de necesidades de Maslow y la teoría de los dos factores de Herzberg, 
y se integran enfoques contemporáneos que incluyen la teoría de la autode-
terminación y la inteligencia emocional. Se analiza cómo la motivación in-
fluye en la productividad, la innovación y el compromiso organizacional, y 
se discuten implicaciones prácticas para el desarrollo del capital humano. El 
estudio utiliza estudios de caso y datos empíricos para proponer estrategias 
que potencien un ambiente laboral óptimo y sostenible.

Palabras clave: Motivación laboral; Gestión administrativa; Capital huma-
no; Teorías 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 Herzberg’s 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.

Clasificación JEL: M1, L2, D7 
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1. Introducción

La motivación en el ámbito laboral ha sido un foco de estudio de los eruditos a lo largo de los 
años, dada su innegable influencia sobre la productividad, el rendimiento y la continuidad 
de las instituciones. Desde los primeros desarrollos de la teoría administrativa hasta las com-

plejas corrientes contemporáneas que se apoyan en la psicología organizacional y la neurociencia, 
el concepto de motivación ha evolucionado significativamente, superando la simple satisfacción de 
necesidades monetarias. En el contexto de la competitividad global y la digitalización acelerada, la 
motivación se establece como un pilar esencial para la fidelización del talento, la creación de inno-
vación y el establecimiento de un entorno organizacional saludable.

Desde la Revolución Industrial, la gestión 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 visión mecanicista del trabajo, donde la motivación se restringía a incentivos 
económicos y a una supervisión estricta (Robbins y Judge, 2019). Sin embargo, con la llegada de teo-
rías psicológicas más avanzadas -de forma destacada la jerarquía de necesidades de Maslow (1943) y la 
teoría bifactorial de Herzberg (1968)- se demostró que la motivación laboral abarca tanto dimensiones 
extrínsecas como intrínsecas, como el reconocimiento, la autonomía, la autoeficacia y la búsqueda de un 
significado más profundo.

En la actualidad, la transformación digital y la importancia de la inteligencia emocional en el liderazgo 
requieren un enfoque integral de la motivación. Modelos recientes, tales como la teoría de la autodeter-
minación 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 jerárquicas rígidas a sis-
temas participativos, centrados en el desarrollo integral del individuo y en estrategias que promueven la 
colaboración, el aprendizaje continuo y el bienestar general de los trabajadores.

El impacto de la motivación en la gestión administrativa constituye uno de los fenómenos más com-
plejos que involucra múltiples variables. Una adecuada gestión de la motivación puede llevar a un au-
mento en la productividad, una reducción en la rotación de personal, el fortalecimiento de la identidad 
corporativa y la promoción de un ambiente laboral armonioso. En contraste, la falta de políticas moti-
vacionales efectivas resulta en elevados niveles de estrés, baja satisfacción y una caída en el desempeño. 
Por lo tanto, las organizaciones deben implementar metodologías empíricas, utilizando herramientas 
digitales y análisis de datos, para evaluar y mejorar la motivación de su fuerza de trabajo.

El presente estudio busca dilucidar la evolución de las teorías motivacionales y su impacto en la ges-
tión administrativa, proporcionando una perspectiva integrada sustentada en la literatura académica, 
estudios de caso y evidencia empírica. Se analizarán modelos clásicos y emergentes de motivación labo-
ral, así como su implementación en diferentes sectores industriales. Además, se propondrán estrategias 
concretas para fortalecer el compromiso y la productividad organizacional, considerando aspectos como 
la cultura corporativa, la inteligencia emocional y la transformación digital.

La estructura del presente artículo se articula de la siguiente manera: La Sección 2 aborda los fundamen-
tos teóricos de la motivación laboral, desde las concepciones tradicionales a los modelos contemporáneos. 
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La Sección 3 evalúa el impacto de la motivación en el rendimiento organizacional, destacando producti-
vidad, innovación y retención del talento. La Sección 4 se dedica a las estrategias de gestión del talento ba-
sadas en la motivación, incluyendo programas de capacitación, sistemas de reconocimiento y el desarrollo 
de la inteligencia emocional en los líderes. La Sección 5 describe las metodologías y herramientas para 
medir la motivación y su influencia en la administración. En la Sección 6 se presentan estudios de caso de 
organizaciones que han implementado exitosamente estrategias motivacionales. Por último, la Sección 7 
discute los hallazgos, presenta las conclusiones y sugiere futuras líneas de investigación.

En la actual convergencia de la transformación organizacional y tendencias emergentes en la adminis-
tración del capital humano, el entendimiento científico y aplicado de la motivación laboral se convierte 
en un desafío indispensable para asegurar el éxito corporativo. Esta investigación pretende proporcionar 
un marco teórico-práctico que permita a las organizaciones desarrollar estrategias motivacionales y de 
liderazgo de eficacia demostrada.

2. Fundamentación Teórica de la Motivación

La indagación de la motivación laboral ha originado un interés perdurable en los dominios de dife-
rentes carreras como la administración, la psicología organizacional y la economía conductual, dada 
que está relacionada directamente en la productividad, el rendimiento y el bienestar de los empleados. 
Se define la motivación como el conjunto de procesos psíquicos que orientan, energizan y sostienen la 
conducta humana hacia metas específicas (Deci y Ryan, 2000). A lo largo de toda la historia, han surgido 
diversidad de teorías que han intentado aclarar cuáles son los impulsos que animan al trabajador, es decir 
cuál es su motivación personal y se ha analizado desde perspectivas mecanicistas hasta aproximaciones 
holísticas e integradoras, siendo esto una realidad aun cambiante al día de hoy.

En este sector verificaremos las principales motivacionales, clasificadas en teorías clásicas, teorías del 
proceso y teorías contemporáneas, con el propósito de erigir una definición conceptual robusto, precisa 
sobre la evolución del pensamiento en torno a la motivación laboral.

2.1. Teorías Clásicas de la Motivación

Las teorías clásicas parten en un contexto de administración científica, cuyo objetivo primordial era 
solamente la maximización de la eficiencia y productividad del factor humano. Entre los enfoques más 
sobresalientes se destacan:

2.1.1. Teoría de la Jerarquía de Necesidades de Maslow (1943)
Maslow fue psicólogo y académico el cual plantea una pirámide de necesidades humanas de manera 

estructurada en cinco niveles acorde a las necesidades, entre estas tenemos:

•	 Fisiológicas: Alimento, descanso, refugio.
•	 Seguridad: Continuidad laboral, económica.
•	 Sociales: Vida Social, sensación de conexión.
•	 Estima: Agradecimiento, prestigio, vigor.
•	 Autorrealización: Progreso personal, creatividad, éxito.
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Según Maslow, la satisfacción de las necesidades básicas es un requisito indispensable y único para 
aspirar a niveles superiores. Pese a ser un referente primordial, esta teoría ha sido criticada en su mayoría 
por su rigidez y la escasa evidencia empírica que respalde una progresión lineal entre los estratos (Wahba 
y Bridwell, 1976).

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

Herzberg fue un psicólogo que distinguió entre dos factores que considero principales los higiénicos 
y motivacionales:

•	 Factores higiénicos: condiciones laborales, remuneración, beneficios. Su ausencia 
provoca insatisfacción, más su presencia no garantiza motivación.

•	 Factores motivacionales: logro, reconocimiento, crecimiento profesional. Están vin-
culados al compromiso y satisfacción del colaborador.

La teoría herzbergiana enfatiza la necesidad de ofrecer oportunidades de desarrollo y reconocimiento 
para fomentar una motivación duradera.

2.2. Teorías del Proceso de la Motivación

Estas teorías se centran en los mecanismos cognitivos y perceptivos que sustentan la motivación.

2.2.1. Teoría de la Expectativa de Vroom (1964)
Vroom postuló que la motivación depende de tres variables:

•	 Expectativa: la convicción de que el esfuerzo resultará en un desempeño óptimo.
•	 Instrumentalidad: la creencia de que tal desempeño será recompensado.
•	 Valencia: el valor atribuido a la recompensa.

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

2.2.2. Teoría de la Equidad de Adams (1965)
Adams argumentó que los individuos comparan sus aportes y recompensas con los de sus pares. La 

percepción de inequidad induce cambios en el esfuerzo, la modificación de expectativas o incluso la des-
vinculación de la organización. Esta teoría subraya la trascendencia de la justicia organizacional.

2.3. Teorías Contemporáneas de la Motivación

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

•	 Motivación extrínseca: impulsada por recompensas externas.
•	 Motivación intrínseca: nacida de la satisfacción personal, la autonomía y el propósito.

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

2.3.2. Inteligencia Emocional y Motivación (Goleman, 1995)
Goleman introdujo el constructo de inteligencia emocional, compuesto por cinco competencias:

•	 Autoconciencia
•	 Autorregulación
•	 Motivación
•	 Empatía
•	 Habilidades sociales

Líderes con elevada inteligencia emocional ejercen un efecto positivo sobre la motivación de sus equi-
pos, propiciando un clima laboral saludable y fructífero.

2.3.3. Neurociencia y Motivación Laboral
Investigaciones en neurociencia han revelado que la motivación está vinculada a circuitos neuronales 

mediados por la dopamina, un neurotransmisor clave en la recompensa (Schultz, 2015). El reconoci-
miento, la autonomía y los desafíos adecuados estimulan estos circuitos y optimizan el desempeño.

2.4. Confluencia y Aplicabilidad de las Teorías

Si bien las teorías clásicas establecieron las bases del estudio motivacional, los modelos contempo-
ráneos ofrecen una comprensión más matizada del comportamiento laboral. La sinergia de enfoques 
tradicionales y modernos resulta esencial para el diseño de estrategias motivacionales eficaces.

Tabla 1. Cuadro comparativo

Teoría Enfoque Aplicabilidad
Maslow Necesidades jerárquicas Desarrollo organizacional, satisfacción laboral
Herzberg Factores higiénicos y motivacionales Diseño de incentivos, gestión del clima laboral
Vroom Expectativa y recompensa Evaluación de desempeño, incentivos económicos
Adams Justicia y equidad Políticas de compensación, bienestar organizacional
Deci y Ryan Motivación intrínseca Cultura organizacional, liderazgo participativo
Goleman Inteligencia emocional Desarrollo del liderazgo, gestión de equipos

Neurociencia Bases biológicas de la motivación Estrategias personalizadas, innovación en recursos 
humanos

Fuente: Elaboración propia.
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3. Impacto de la Motivación en el 
Rendimiento Organizacional

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

3.1. Productividad y Motivación

La productividad laboral suele tener un crecimiento exponencial cuando los empleados perciben un 
valor significativo en sus tareas, gozan de cierta autonomía para la toma de decisiones y reciben un fe-
edback constructivo con el fin de mejorar, mas no denigrar sus funciones. La motivación intrínseca se 
ha revelado como más efectiva y sostenible que su contraparte extrínseca, dado que impulsa a los indi-
viduos a superar desafíos sin necesidad de incentivos externos constantes (Pink, 2009). En la coyuntura 
actual de Perú en particular, estos entornos laborales no siempre que fomentan la autorrealización, 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 áreas del sector 
urbano es un 63.3%, siendo la más alta en el sector rural en un 94.6%.

3.2. Innovación y Creatividad

La motivación se erige como un insumo esencial para la creatividad organizacional. Según Amabile 
(1996), la creatividad aparece en diversos ambientes donde se valoriza la innovación y el error se emplea 
de manera constructiva como parte integral del proceso de aprendizaje; reconociendo el aporte indivi-
dual. La motivación intrínseca 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 innovación van a tener que invertir indiscutiblemente en 
programas que ayuden a realzar el valor del capital humano encaminando a la autonomía, diversidad de 
proyectos y el reconocimiento del ingenio.

3.3. Retención del Talento y Compromiso Organizacional

Uno de los problemas ms recurrentes en las organizaciones contemporáneas de los diferentes rubros 
es la retención del talento. Diversos estudios han mostrado que “…los colaboradores motivados exhiben 
mayores niveles de compromiso afectivo y una reducida propensión a la rotación” (Meyer y Allen, 1997, 
p. 27). La ejecución de diversas estrategias motivacionales como por ejemplo planes de desarrollo profe-
sional, esquemas de participación en decisiones y políticas de conciliación laboral, tiende a fortalecer el 
sentimiento de pertenencia y la lealtad hacia la empresa.



Carlos Adolfo Agustín Paredes Ibarra

Influencia de la Motivación del Personal en la Gestión Administrativa y en el Rendimiento Organizativo 116
DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.5

3.4. Reducción del Ausentismo y del Estrés Laboral

Uno de los principales problemas por las que diversas empresas atraviesan es la desmotivación y el 
estrés del factor humano siendo las consecuencias más recurrentes el ausentismo, compromiso aparente 
y el inevitable deterioro del clima organizacional. Por el contrario, un entorno motivacionalmente salu-
dable reduce drásticamente las tensiones psicosociales y fomenta una mayor resiliencia ante la presión. 
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 desempeño 
de los trabajadores. Por lo tanto, la evidencia respalda que las empresas que adoptan una cultura orga-
nizacional orientada hacia la motivación no solo mejoran sus resultados económicos, sino que también 
humanizara las relaciones laborales y transformara el lugar de trabajo en un ámbito favorable para el 
crecimiento personal y colectivo.

4. Integración de la Motivación en la Gestión Administrativa

La sostenibilidad de la gestión administrativa demanda la integración de la motivación como un com-
ponente esencial. La aplicación efectiva de las diversas teorías motivacionales, trascendiendo las meras 
intenciones para materializarse en acciones concretas, no solo potenciará el rendimiento organizacional, 
sino que también consolidará la cultura corporativa. Es crucial comprender que la dependencia exclusiva 
de incentivos económicos solo genera eficiencia a corto plazo, regresando posteriormente a la problemá-
tica inicial. Por el contrario, se requiere cultivar una gestión del talento humano que priorice la satisfac-
ción laboral, el desarrollo profesional y el compromiso intrínseco de los colaboradores.

La integración del factor motivacional en la gestión administrativa se verá reflejada como son por 
ejemplo en la reducción 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 comunicación 
interna hasta planes de carrera reflejados en perspectivas de crecimiento interno y la implementación de 
sistemas de reconocimiento. A continuación, se detallarán los principales aspectos en los cuales la moti-
vación influye en la gestión administrativa y cómo su adecuada ejecución contribuye a la sostenibilidad 
organizacional.

4.1. Fomentar la Comunicación Interna

La comunicación interna se asemeja al sistema nervioso humano aplicado a la gestión administrativa, 
al facilitar la transmisión de información precisa y clara que asegura el funcionamiento óptimo de las 
diversas áreas. Una retroalimentación continua y constructiva permite a los colaboradores una mejor in-
terpretación de sus roles, la optimización de sus expectativas y una comprensión profunda de los objetivos 
organizacionales. Para una resolución de conflictos es necesaria una comunicación realmente efectiva y 
que refuerce el sentido de identificación con la empresa; teniendo en cuenta esto existen diversos tipos de 
estrategias para poder aplicar dentro del desarrollo de la comunicación interna y poder consolidarla:

•	 Reuniones de trabajo cíclicas: Desarrollar temas de retroalimentación tanto 



Carlos Adolfo Agustín Paredes Ibarra

Influencia de la Motivación del Personal en la Gestión Administrativa y en el Rendimiento Organizativo 117
DOI: http://dx.doi.org/10.20983/novarua.2025.30.5

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

•	 Cultura sin barreras jerárquicas: 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 tecnológicos: Plataformas como CRM (Customer Relationship 
Management), Microsoft Teams, Zoom o intranets corporativas que ayudan a simpli-
ficar el intercambio de información siendo esta en tiempo real.

•	 Distinción al trabajo: Transmitir como fuente de inspiración los logros y contribu-
ciones del colaborador en reuniones o comunicaciones internas ayudan a reforzar la 
motivación y dar sentido al esfuerzo dentro de la organización.

Un estudio de Alicke et al. (2021) halló que las empresas con altos niveles de comunicación interna 
efectiva experimentan un 30% más de productividad y un 20% menos de rotación de empleados.

4.2. Optimizar el Uso de Recursos Humanos

Uno de los activos más importantes dentro de todo tipo de organización es el capital humano; con 
un liderazgo eficiente conllevara a los empleados a desarrollar sus habilidades a plenitud y de esta forma 
maximizar su crecimiento dentro de la empresa. Aspectos clave en la optimización del talento:

•	 Capacitación y desarrollo: La formación continua garantiza que los empleados se 
mantengan actualizados con las tendencias de la industria, mejorando su desempeño 
y motivación.

•	 Evaluaciones de desempeño: Establecer métricas claras y procesos de retroalimenta-
ción periódicos permite identificar áreas 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 rotación laboral.

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

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 retención del personal. Según un informe de Deloitte en 2022, el 
78% de los empleados que reciben oportunidades de desarrollo profesional se sienten más comprometi-
dos con su empresa (Vorecol, 2025).

4.3. Crear una Cultura Organizacional Sólida

La motivación no solo impacta el desempeño individual, sino que también influye en la construcción 
de una cultura organizacional positiva y resiliente. Una cultura empresarial robusta se traduce en mayor 
cohesión interna, un clima laboral más armonioso y una identidad corporativa definida. Elementos clave 
para construir una cultura organizacional fundamentada en la motivación:

a)	 Valores organizacionales bien definidos: La misión y visión de la empresa deben estar 
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alineadas con las necesidades y expectativas de los empleados.
b) Liderazgo motivacional: Los líderes deben actuar como modelos a seguir, fomentan-

do la confianza, la ética y el trabajo en equipo.
c)	 Reconocimiento y recompensa: Valorar y celebrar los logros individuales y colectivos 

aumenta la moral y refuerza el sentido de logro.
d)	 Diversidad e inclusión: Promover un ambiente de trabajo equitativo y diverso mejora 

la satisfacción de los empleados y su compromiso con la organización.
Las empresas que priorizan la cultura organizacional como un factor motivacional experimentan 

beneficios tangibles. Un estudio de Harvard Business Review en 2021 encontró que las organizaciones 
con culturas sólidas aumentan su retención de talento en un 40% y su rentabilidad en un 25% (Vorecol, 
2025).

4.4. Implementación de Sistemas de
 Incentivos y Reconocimientos

Aunque los incentivos económicos, como los bonos y aumentos salariales, son efectivos, las estrategias 
de reconocimiento no monetario pueden ser igual o incluso más impactantes en la motivación laboral. 
Tipos de incentivos empleados en la gestión administrativa:

• Incentivos económicos: Salarios competitivos, bonificaciones por rendimiento, par-
ticipación en beneficios y compensaciones adicionales.

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

• Beneficios laborales: Días libres adicionales, acceso a gimnasios, programas de bien-
estar y asistencia para la educación de los empleados.

• Crecimiento profesional: Promociones internas, asignación de proyectos de alto im-
pacto y oportunidades de formación especializada.

Empresas como Google, Amazon y Salesforce han mostrado que la combinación de incentivos econó-
micos y no económicos incrementa la satisfacción laboral y fortalece la cultura organizacional.

 4.5. Contribución a la Sostenibilidad Organizacional

La motivación tiene una estrecha relación con la gestión administrativa no solo elevando el desempe-
ño a corto plazo; puesto que también contribuye a mantener equilibrada a la organización en cuanto a su 
funcionamiento. Un equipo comprometido a la generación de nuevas ideas impulsa indiscutiblemente a 
la innovación, la resiliencia y la competitividad en mercados cada vez más visionarios. Las organizaciones 
que han alcanzado a ejecutar con éxito modelos de gestión basados en la motivación han experimentado:

• Mayor seguridad financiera: La disminución de costos participes a la rotación y el
ausentismo impacta positivamente en los resultados económicos.

• Atracción estratégica de talento altamente cualificado: Las organizaciones que presen-
ten como característica principal lo valioso y real que son las prácticas motivacionales
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son mucho más cautivador para los profesionales con alto potencial.
•	 Adaptabilidad ante crisis: Un equipo que se encuentra realmente comprometido y 

motivado está completamente preparado al afrontar diversos desafíos e innovar ante 
los cambios inesperados.

5. Metodología y Herramientas de Análisis

Para observar con rigor de la motivación sobre la gestión administrativa, es obligatorio utilizar un 
enfoque de demostrada rigurosidad científica que permitan realizar una cuantificación e interpre-
tación 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 así un enfoque global e intensidad del fenómeno motivacional en 
los contextos organizacionales.

El surgimiento de la inteligencia artificial, complementado por la capacidad de la analítica avanzada, 
ha potenciado la automatización de los procesos de investigación, dotando a las organizaciones de herra-
mientas que permiten monitorear con precisión en tiempo real y analizar, con rigurosa minuciosidad, las 
fluctuaciones en los niveles de motivación del capital humano.

5.1. Modelos Cuantitativos y Cualitativos

Conocer que la motivación 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 análisis 
de las experiencias personales que nos brinda datos cualitativos necesarios. Cada una de estas variables 
nos ofrece un enfoque único, que, al unirse nos permite comprender y entender en su totalidad como la 
motivación influye directamente en el rendimiento del personal en el trabajo.

5.1.1. Métodos Cuantitativos
El enfoque cuantitativo se afianza sobre la recolección y análisis de datos estadísticos, proporcionando 

bases verificables para la identificación de secuencias, correlaciones y causalidades característico de los 
procesos motivacionales.

•	 Encuestas: las cuales tienen que estar estructuradas y con escalas de valoración (la 
escala de Likert) destinadas a medir la satisfacción, el compromiso y la percepción 
del entorno laboral.

•	 Medidores de Rendimiento: Indicadores como productividad, ausentismo, rotación 
del personal y cumplimiento de metas se analizan como criterios vinculados a la 
motivación.

•	 Modelos: Tanto los econométricos y análisis de regresión son recursos que permiten 
investigar la vinculación entre incentivos, clima organizacional, rentabilidad y efi-
ciencia operativa.

•	 Criterios de compromiso laboral: El Employee Net Promoter Score (eNPS) nos permite 
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calcular que tanta es la disposición de los trabajadores a sugerir a la organización 
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 investigación profunda de percepciones, emocio-

nes y experiencias de todos los empleados, con el fin de sacar a la luz las causas ocultas de su motivación 
o apatía.

•	 Entrevistas: Deben ser en profundidad, con un dialogo estructurado o semiestruc-
turado enfocado en conocer cuál es la percepción 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.

•	 Investigación participativa: Es el compromiso que tiene el observador en el entorno 
laboral para percibir con mucha sutileza las señales conductuales de compromiso.

•	 Análisis de contenido: Examen que tiene que realizarse de manera sistemática para 
detectar el enfoque que se tiene de la percepción organizacional.

La unión simétrica de ambas metodologías tanto cuantitativa y cualitativa favorece una comprensión 
más 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 gestión del talento 
humano, habilitando la automatización de plataformas y aplicaciones que permiten una evaluación mu-
cho más ágil y dinámica facilitando el conocer cuál es el compromiso y motivación de los trabajadores.

6.1. Plataformas de Evaluación y Seguimiento

•	 Gestión del talento: Software como SAP SuccessFactors, Workday o BambooHR brin-
dan un seguimiento del desempeño y la percepción mediante encuestas sistemáticas.

•	 Interpretación 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.

•	 Retroalimentación continua: Sistemas como Officevibe y 15Five permiten la emisión 
de opiniones y percepciones por parte del personal.

6.2. Análisis Predictivo y Big Data

La utilización de los macrodatos en el ámbito motivacional abre un sinfín de posibilidades para poder 
anticiparse a los conflictos, prevenir deserciones y el poder optimizar el clima organizacional diseñando 
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estímulos personalizados para cada colaborador.

•	 Detección de desmotivación incipiente: Identificación de signos precoces de desgaste 
motivacional mediante el análisis de variables conductuales.

•	 Predicción de rotación: Algoritmos de aprendizaje automático que calculan la proba-
bilidad de que los empleados abandonen la institución.

•	 Evaluación de incentivos: Determinación de la eficacia relativa de diversos estímulos 
sobre segmentos diferenciados del personal.

•	 Según Gartner (2022), la aplicación de herramientas de big data ha permitido una 
reducción del 25% en la rotación y un incremento del 30% en el compromiso.

5.3. Comunicación y Motivación en Entornos Digitales

En un contexto donde el teletrabajo y los esquemas híbridos obtienen preeminencia, la comunicación 
digital se torna esencial para preservar la cohesión y motivación colectiva.

•	 Plataformas colaborativas (Slack, Microsoft Teams): Facilitadoras de interacción ágil 
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.

De acuerdo con PwC (2024), las entidades que articulan estrategias digitales motivacionales reportan 
un 35% superior en niveles de satisfacción laboral respecto a sus pares.

6.4. Aplicaciones Prácticas de la Metodología

La implementación sinérgica de metodologías mixtas y herramientas digitales permite la estructura-
ción de iniciativas motivacionales de alta efectividad. Concluyendo lo siguiente:

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

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

•	 Clima organizacional: Vigilancia y seguimiento continuo de cómo se encuentra el 
estado emocional del personal mediante análisis automatizados.

•	 Inteligencia artificial: Cuando es aplicada al talento, la predicción de necesidades for-
mativas en los trabajadores y trayectorias profesionales potenciales, ayudan a mejo-
rar la no deserción de talentos.
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Dichas menciones en su conjunto brindan una visión más humanista e innovadora de la gestión, 
permiten construir ambientes laborales donde la motivación va a dar paso a la excelencia institucional.

7. Estudios de Caso y Evidencia Empírica

Los estudios de casos prácticos se originan como un instrumento importante para explicar el impacto 
que tiene la motivación en el rendimiento, la fidelización del talento y la productividad. Son muchas las 
organizaciones de renombre a nivel mundial y nacional han adoptado estrategias innovadoras con el 
único fin de fortalecer el compromiso y la satisfacción de sus colaboradores, obteniendo evidencias que 
avalan su eficacia y éxito. Con lo antes mencionado, a continuación, 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 innovación y bienestar como catalizadores de la motivación en esta organización, es un faro indis-
cutible en materia de cultura corporativa, ha forjado un ecosistema laboral que conjuga la innovación 
constante, el cuidado del bienestar emocional y el desarrollo holístico de su capital humano.

Tabla 2. Estrategias Implementadas

        Iniciativa Descripción 

Cultura de la 
Innovación

Se asigna el 20% de la jornada a proyectos personales, impulsando la creatividad y el 
desarrollo de productos.

Programas de Bienestar Se implementan iniciativas de meditación y técnicas de gestión del estrés 

Espacios Colaborativos y 
Flexibilidad

Se diseñan instalaciones que integran zonas de esparcimiento, gimnasios y promoviendo un 
balance entre la vida profesional y personal.

Formación Continua Se ofrece acceso a cursos en línea, talleres especializados y movilidad interna 

Fuente: Elaboración propia.

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

7.2. Caso Microsoft

Con el liderazgo de Satya Nadella, se ha evolucionado centrándose en la inteligencia emocional y 
el fomento de la motivación intrínseca; sustituyendo modelos basados en rigidez entre los diferentes 
niveles jerárquicos y dando a escoger a los trabajadores entre opciones de trabajo según sus necesida-
des, esto revoluciono muchos de los paradigmas que hasta ese momento se encontraban dentro del 
ámbito empresarial
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Tabla 3. Transformación e impacto

Transformación Descripción Impacto Organizacional

Estilo Directivo Liderazgo empático, inclusivo y orientado al 
desarrollo conjunto.

Fomenta una cultura de colaboración, 
confianza y crecimiento mutuo.

Feedback Continuo

Implementación de herramientas digitales 
y plataformas internas para permitir la 
retroalimentación en tiempo real entre líderes y 
colaboradores.

Promueve la transparencia, agilidad en la 
toma de decisiones y mejora continua en 
procesos y relaciones laborales.

Flexibilidad y Trabajo 
Híbrido

Autonomía al talento humano para escoger entre 
modalidades presenciales, remotas o mixtas de 
trabajo, según sus necesidades y funciones.

Aumenta el compromiso, la motivación y la 
retención de talento.

Formación en 
Habilidades Emocionales

Centrados en inteligencia emocional, liderazgo 
consciente, resiliencia y empatía organizacional.

Fortalece las relaciones interpersonales y 
eleva la inteligencia colectiva.

Fuente: Elaboración propia.

Resultados observados: a) Compromiso laboral: +25%, b) Rotación 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 propósito en el trabajo son su prioridad; apostando por construir un entorno donde todos 
los trabajadores se sientan valoradas, escuchadas y parte de algo más grande. 

Tabla 4. Estrategias e impacto

Estratégico Descripción Impacto    

Fomento de la Felicidad

Generación de un ambiente laboral positivo donde 
el bienestar emocional, la alegría y el sentido de 
propósito son considerados motores clave del 
rendimiento.

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

Selección por Afinidad 
Cultural

Enfoque en la contratación de talentos que reflejan 
y comparten los valores fundamentales de la 
organización, más allá de las competencias técnicas.

Refuerza la cohesión interna, minimiza 
los conflictos de integración y fortalece el 
sentido de pertenencia.

Reconocimiento y 
Recompensas

Diseño de sistemas de incentivos personalizados y 
mecanismos de celebración del esfuerzo creativo, la 
innovación y el compromiso individual.

Eleva la motivación intrínseca, potencia 
la creatividad y fideliza al talento clave.

Autonomía Decisoria

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

Impulsa la innovación desde todos los 
niveles, acelera procesos y fortalece la 
orientación al cliente.

Fuente: Elaboración propia.
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Resultados observados: a) Lealtad y sentido de pertenencia: Altos, b) Satisfacción laboral: Por encima 
de los promedios sectoriales, y c) Incremento de la productividad y mejora del desempeño financiero: alto.

7.4. Caso Interbank

Interbank se distingue por colocar su cultura organizacional en el corazón de su estrategia. Genera un 
ambiente auténtico donde el compromiso y propósito de cada colaborador guían la toma de decisiones, 
fomentando reconocimiento, participación y sentido profundo de pertenencia, reconocida como el “Me-
jor Lugar para Trabajar”, según el ranking Great Place To Work 2021, por implementar buenas prácticas 
para fomentar el equilibrio profesional y personal de sus colaboradores.  

Tabla 6. Cuadro de experiencias

Factor Descripción Impacto

Innovación y autonomía Fomenta que los colaboradores propongan y
lideren iniciativas propias, sin rigidez jerárquica.

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

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

Reduce el estrés, mejora la satisfacción y 
disminuye la rotación de personal, elevando 
los índices de compromiso y bienestar 
general de los equipos.

Feedback y liderazgo

Establece canales constantes de comunicación 
bidireccional entre mandos y equipos, 
promoviendo líderes accesibles y receptivos a 
sugerencias.

Facilita la detección temprana de áreas de 
mejora, fortalece la confianza en la dirección 
y consolida una cultura de aprendizaje 
continuo y apoyo mutuo.

Reconocimiento e 
incentivos

Reconoce públicamente contribuciones 
individuales y colectivas, complementando con 
esquemas de premios, menciones y beneficios 
alineados a resultados.

Refuerza la motivación intrínseca y 
extrínseca, incentiva el rendimiento 
sostenido y afianza el sentido de pertenencia, 
favoreciendo un clima laboral positivo y 
productivo.

Fuente: Elaboración propia.

Resultados observados: a) Lealtad y sentido de pertenencia: niveles elevados, reflejados en menor ro-
tación y mayor compromiso, b) Satisfacción laboral: significativamente por encima de los promedios del 
sector, con encuestas internas muy positivas, y c) Bienestar y equilibrio: mejora del clima organizacional, 
reduciendo el ausentismo y el estrés laboral.

7.5. Comparación 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 motivación y optimizar el rendimiento:
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Tabla 5. Cuadro de experiencias

Factor 
Motivacional Google Microsoft Zappos Interbank

Innovación y 
autonomía

Proyectos 
personales (20 % 
del tiempo)

Aprendizaje 
continuo

Toma de decisiones 
autónoma

Empoderamiento para proponer 
y ejecutar iniciativas propias, 
acelerando mejora continua

Bienestar y 
equilibrio

Mindfulness 
y programas 
antiestrés

Modalidad 
híbrida y flexible

Entorno lúdico y 
positivo

Flexibilidad horaria y teletrabajo 
para armonizar vida profesional y 
personal, reduciendo estrés

Feedback y 
liderazgo

Cultura de 
retroalimentación 
constante

Liderazgo 
empático basado 
en emociones

Selección y refuerzo 
de la cultura interna

Canales bidireccionales y mandos 
accesibles que promueven 
confianza y aprendizaje continuo

Reconocimiento 
e incentivos

Formación 
continua y 
movilidad interna

Programas 
de desarrollo 
profesional

Incentivos 
personalizados

Reconocimiento público de logros 
e incentivos alineados a objetivos 
que refuerzan motivación

Fuente: Elaboración propia.

8. Discusión

El análisis de la motivación laboral, en su interacción con la gestión administrativa, ha revelado su 
rol preeminente en la productividad, la satisfacción de los colaboradores y el éxito organizacional. La 
amalgama de teorías motivacionales, tanto clásicas como contemporáneas, ha proporcionado a las 
empresas la capacidad de desarrollar estrategias más eficaces, orientadas a optimizar la gestión del 
talento humano, estableciendo así ambientes laborales propicios para la innovación y el crecimiento 
sostenible.

8.1. Impacto de la Motivación 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 rotación menor y un nivel de satisfacción laboral elevado. En este contexto, el hecho de con-
cebir la motivación no solo únicamente como una acumulación de incentivos tangibles, como salarios, 
bonificaciones o beneficios, sino como un sistema integral que incorpora facetas esenciales.

Tabla 6. Factores e impacto

Factores Descripción Impacto en la Organización

Psicológicos
Incluyen el reconocimiento individual, la claridad 
de propósito y el sentido de logro. Estos elementos 
satisfacen necesidades internas fundamentales.

Elevan la motivación intrínseca, fortalecen el 
compromiso emocional con la organización y 
reducen la rotación de personal.
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Sociales
Se refieren a un entorno de trabajo colaborativo, 
liderazgo positivo y una cultura de apoyo entre 
pares y líderes.

Favorecen el trabajo en equipo, la confianza 
organizacional y la cohesión interna, esenciales 
para un clima laboral saludable.

Crecimiento 
Profesional

Comprenden la formación continua, el acceso a 
oportunidades de desarrollo y la autonomía en la 
toma de decisiones.

Estimulan la innovación, mejoran las 
competencias del talento humano y generan 
sentido de pertenencia y proyección a futuro.

Ejemplos de 
Aplicación Exitosa

Empresas como Google y Zappos han 
demostrado que integrar estos factores en su 
cultura organizacional genera equipos altamente 
motivados y eficaces.

Sus niveles de rendimiento, satisfacción 
laboral y fidelización del talento superan 
consistentemente a los de sus competidores.

Fuente: Elaboración propia.

8.2. Motivación y Transformación Digital

La transformación digital ha abierto nuevas infinitas posibilidades para poder medir y potenciar la 
motivación dentro de las organizaciones, adoptando todo tipo de tecnología que les permita un análisis 
detallado y preciso de sus empleados. 

Tabla 7. Análisis e impacto

Ítem Descripción Impacto

Análisis de Sentimiento e 
Inteligencia Artificial

Herramientas que analizan patrones en las 
comunicaciones internas (correos, chats, 
encuestas) para detectar emociones y evaluar 
el nivel de satisfacción de los empleados.

Permite la detección temprana de posibles 
problemas en el ambiente laboral, 
anticipando conflictos y mejorando el clima 
organizacional antes de que se agraven.

Plataformas de 
Retroalimentación en 
Tiempo Real

Aplicaciones que permiten a los empleados 
expresar sus inquietudes, recibir 
reconocimiento inmediato y obtener 
retroalimentación constante sobre su 
desempeño.

Aumenta la satisfacción y el compromiso al 
fomentar la comunicación abierta y la mejora 
continua, facilitando ajustes rápidos en la 
gestión del talento.

Sistemas de Gamificación

Uso de dinámicas de juego (recompensas, 
competencias, rankings) en la gestión del 
talento, con el objetivo de incentivar la 
participación y reforzar el compromiso.

Mejora la motivación intrínseca, promueve 
el trabajo en equipo y refuerza la cultura 
organizacional al convertir el trabajo en una 
experiencia más atractiva y divertida.

Ejemplos de Aplicación 
Exitosa

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

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

Fuente: Elaboración propia.
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8.3. Comparación entre Empresas: Motivación y Rentabilidad

Comparando las diversas empresas que son líderes 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 innovación, 
rentabilidad y sostenibilidad.

Tabla 8. Impacto Observado

Empresa Estrategia Motivacional Clave Impacto Observado

Google Innovación y bienestar laboral Aumento de productividad y reducción del estrés

Microsoft Liderazgo basado en inteligencia 
emocional Mayor compromiso y satisfacción laboral

Zappos Cultura organizacional sólida Baja rotación de personal y alta lealtad

Interbank Bienestar y equilibrio Bajo ausentismo del personal y del estrés laboral

Fuente: Elaboración propia.

El impacto observado no solo sugiere que la motivación influye de forma individual, sino que también 
produce un impacto positivo en los indicadores financieros y operacionales de las empresas, establecién-
dose, así como un pilar fundamental para la sostenibilidad organizacional.

8.4. Relevancia de los Métodos Cuantitativos y Cualitativos

La unión de ambos enfoques metodológicos es vital para poder obtener una evaluación precisa de la 
motivación laboral.

Tabla 9. Método Cuantitativo

Método Descripción Impacto en la Organización

Encuestas de 
Satisfacción

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

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

Análisis de 
Productividad

Evaluación de indicadores clave de rendimiento 
(KPI) para medir la eficiencia y efectividad de los 
empleados y equipos dentro de la organización.

Permite identificar áreas de alta o baja 
productividad, optimizando procesos y 
recursos.

Estudios de Clima 
Organizacional

Investigación de las percepciones y sentimientos 
de los empleados respecto a su entorno de trabajo, 
cultura y relaciones laborales.

Ayuda a diagnosticar posibles problemas 
de motivación o tensiones dentro de la 
organización.

Fuente: Elaboración propia.
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Tabla 10. Método Cualitativo

Método Descripción Impacto en la Organización

Entrevistas en Profundidad
Conversaciones individuales con empleados para 
explorar sus pensamientos, sentimientos y actitudes 
respecto a la organización.

Facilitan una comprensión detallada 
y personal de las preocupaciones y 
motivaciones de los empleados.

Grupos Focales

Reuniones grupales donde se discuten diversos 
temas relacionados con la cultura y el clima 
organizacional, buscando obtener opiniones y 
percepciones colectivas.

Fomentan la expresión libre y colectiva 
de ideas, ayudando a identificar 
tendencias, problemas comunes y 
oportunidades de mejora.

Análisis de Liderazgo y 
Cultura Organizacional

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

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

Fuente: Elaboración propia.

9. Conclusiones

La motivación laboral constituye un pilar fundamental para el éxito organizacional, así como un factor 
determinante en la gestión del talento humano. A través de la evolución de las teorías motivacionales, 
las empresas han sido capaces de desarrollar estrategias más efectivas para incrementar la productividad, 
mejorar la satisfacción laboral y fortalecer la cultura organizacional. La integración de modelos motiva-
cionales clásicos y contemporáneos en la gestión administrativa ha demostrado ser una vía eficaz para 
impulsar tanto el rendimiento económico como el bienestar de los empleados. Las teorías de Maslow 
(1943), Herzberg (1968), McClelland (1985), Deci y Ryan (1985) y Goleman (1995) han proporcionado 
un marco teórico robusto que facilita la comprensión de las necesidades humanas y los factores que in-
ciden en la motivación, tanto intrínseca como extrínseca.

9.1. Motivación y Rentabilidad Empresarial

El análisis de varias empresas líderes ha corroborado que la motivación 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:

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

•	 Reducción del ausentismo y la rotación: La satisfacción laboral minimiza el desgaste 
emocional y reduce la necesidad de buscar nuevas oportunidades.

•	 Fomento de la creatividad e innovación: Un entorno motivador favorece la genera-
ción de nuevas ideas y soluciones estratégicas.
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Este hallazgo refuerza la importancia de implementar políticas de gestión del talento que consideren 
no solo los factores económicos (salarios competitivos, bonificaciones), sino también los factores psico-
lógicos y sociales (reconocimiento, liderazgo positivo y desarrollo profesional).

9.2. Importancia del Clima Organizacional

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

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

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

•	 Flexibilidad y bienestar: La implementación de modelos laborales híbridos, benefi-
cios para la salud mental y programas de desarrollo profesional son esenciales para 
mantener una motivación sostenida.

9.3. Desafíos, Recomendaciones y Limitaciones

9.3.1. Desafíos

A pesar de los avances sustantivos en la investigación sobre motivación laboral, existen varios desafíos 
que las empresas deben afrontar para perfeccionar sus estrategias:

•	 Personalización 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.

•	 Medición y análisis continuo: La implementación de herramientas tecnológicas que 
permitan evaluar la motivación en tiempo real es crucial para ajustar las estrategias 
de manera dinámica y optimizar los resultados.

•	 Desarrollo de competencias emocionales en los líderes: La inteligencia emocional 
desempeña un papel crucial en la gestión del talento, por lo tanto, las organizaciones 
deben invertir en la formación de líderes que comprendan y potencien la motivación 
de sus equipos.

9.3.2. Recomendaciones

Para mantener la motivación laboral como un pilar estratégico dentro de la gestión administrativa, las 
organizaciones deben adoptar un enfoque proactivo y flexible. La motivación no debe ser concebida como 
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una entidad estática, sino como un proceso dinámico que requiere de constante revisión y adecuación a las 
cambiantes necesidades de los colaboradores y del entorno corporativo. A continuación, se presentan re-
comendaciones esenciales para fortalecer la motivación y su impacto en la administración organizacional.

Desarrollar Programas Integrales de Capacitación y Mentoría
El perfeccionamiento continuo de competencias y habilidades se erige como un factor primordial 

para la estimulación motivacional. En tal sentido, las entidades deberían:

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

•	 Establecer programas de mentoría, en los cuales los veteranos de la organización 
transmitan saberes y prácticas 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 institución.

Implementar Sistemas de Reconocimiento y Retroalimentación Continua
El reconocimiento del esfuerzo y los logros, tanto individuales como colectivos, constituye un elemen-

to decisivo para la motivación. Se recomienda:

•	 Diseñar esquemas de reconocimiento estructurados, que combinen incentivos eco-
nómicos y simbólicos -como bonificaciones, galardones honoríficos y menciones 
destacadas- junto con oportunidades de desarrollo futuro.

•	 Fomentar una cultura de retroalimentación permanente, en la cual los colaboradores 
reciban comentarios sobre su desempeño en tiempo real, superando así la rigidez de 
las evaluaciones anuales.

•	 Impulsar un liderazgo participativo, donde gerentes y directivos se involucren ac-
tivamente en la evolución de sus equipos, ensalzando los éxitos y auxiliando en la 
superación de obstáculos.

•	 Adoptar plataformas digitales de reconocimiento, que faciliten la valoración recípro-
ca entre colegas y fortalezcan el espíritu de confraternidad.

Aprovechar Herramientas Tecnológicas para la Medición y Potenciación Motivacional
La irrupción de tecnologías avanzadas ofrece oportunidades inéditas para evaluar y estimular la mo-

tivación. Se aconseja:

•	 Implementar sistemas analíticos de datos, capaces de medir en tiempo real el clima 
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laboral, la satisfacción y el grado de compromiso.
•	 Emplear inteligencia artificial para personalizar estrategias motivacionales, detectando 

patrones conductuales y diseñando incentivos a la medida de cada perfil profesional.
•	 Incorporar mecánicas de gamificación en los procesos cotidianos, favoreciendo así 

la motivación mediante dinámicas lúdicas, competencia saludable y recompensas 
tangibles.

•	 Digitalizar la gestión del talento, facilitando el acceso a la información y agilizando la 
comunicación entre los distintos niveles organizacionales.

Fomentar una Cultura Organizacional de Transparencia y Colaboración
El entorno laboral incide directamente en la motivación de los empleados. Por tanto, conviene:

•	 Asegurar canales de comunicación interna efectivos, donde la información circule 
con claridad y rapidez entre todos los niveles jerárquicos.

•	 Promover foros de diálogo y participación, en los cuales los colaboradores expongan 
sin temor sus inquietudes, propuestas e innovaciones.

•	 Fomentar la equidad e inclusión, asegurando igualdad de oportunidades para todos, 
sin distinción de género, edad, etnia u otra condición.

•	 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 varían con el tiempo, es esencial realizar 

un escrutinio constante de las políticas implementadas. Para ello, se sugiere:

•	 Aplicar encuestas periódicas de satisfacción y compromiso, con el fin de identificar 
áreas de mejora y calibrar la eficacia de las iniciativas motivacionales.

•	 Comparar prácticas con organizaciones análogas, adoptando las mejores prácticas y 
adaptando las políticas conforme a las tendencias del mercado.

•	 Constituir comités de bienestar laboral, integrados por representantes de diversos 
niveles jerárquicos, encargados de desarrollar y supervisar nuevas propuestas para 
mejorar la calidad de vida en el trabajo.

•	 Favorecer la flexibilidad organizacional, permitiendo la adaptación de las condicio-
nes laborales a las singularidades de cada empleado -horarios flexibles, teletrabajo, 
beneficios personalizados- para sostener una motivación perdurable.

9.3.3. Limitaciones
	
El estudio aporta una visión estratégica sobre la influencia de la motivación del personal en 

la gestión administrativa y el rendimiento organizativo, al tiempo que identifica tres líneas de 
investigación prioritarias. En primer lugar, convendría analizar la relación entre motivación 
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intergeneracional y adopción de tecnologías emergentes en la administración, dado que las 
diversas cohortes pueden mostrar niveles heterogéneos de receptividad ante herramientas di-
gitales avanzadas. En segundo término, resultaría provechoso diseñar modelos de interven-
ción motivacional a medida, sustentados en perfiles psicológicos y necesidades específicas de 
cada colaborador, para maximizar su compromiso y productividad. Por último, la ejecución 
de estudios longitudinales permitiría evaluar con rigor el efecto sostenido de las iniciativas 
motivacionales, detectando tendencias evolutivas en el desempeño y ofreciendo una pers-
pectiva dinámica sobre la gestión 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 victimización y sin contar 
con una base sólida para desarrollar políticas públicas que enfrenten este 
problema. Este trabajo tuvo como objetivo aproximar las formas de victi-
mización de los estudiantes del TecNM/IT de Ciudad Juárez, planteando 
un estudio transversal en una muestra de 206 estudiantes. Para conocer los 
patrones de victimización, se desarrolló un cuestionario ad hoc consideran-
do cinco categorías de crímenes e incivilidades: sexuales visuales, sexuales 
auditivos, sexuales físicos, graves y diversos. Cada participante firmó un 
consentimiento informado y dispuso de apoyo psicológico. Los resultados 
mostraron que el sexo femenino es el principal grupo de victimización para 
cuatro categorías de crímenes e incivilidades, principalmente sexuales. El 
grupo de estudiantes del sexo masculino es más proclive a crímenes graves. 
Se discuten los resultados, sugiriendo algunas avenidas de gestión y se pre-
sentan las conclusiones.

Palabras clave: Incidencia criminal; Vulnerabilidad social; Vulnerabilidad 
física; 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 Juárez, 
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.
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1. Introducción

En las juventudes se deposita el futuro de las sociedades, los jóvenes, particularmente los es-
tudiantes de nivel superior constituyen el valioso capital humano en el que ha de depositarse 
el destino de un país. En este sentido, el cuidado de la integridad física de este grupo social 

es una tarea de la más alta importancia. Más allá de ideologías y de concepciones políticas, es res-
ponsabilidad sustantiva del Estado preservar la integridad de los ciudadanos en el espacio público, 
es decir, en el espacio común irrestricto (Carrión, 2007). 

Una de las formas más concurridas de espacio común es el transporte público. 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 
público, se promueve también la sustentabilidad en las urbes. He y Li (2025) afirman que los beneficios 
derivados de su uso son múltiples, entre los que se encuentran la accesibilidad radial en términos de co-
nectividad, el reforzamiento de la justicia social y medioambiental, la promoción de actividades físicas, 
con los consiguientes beneficios en la salud, la disminución de emisiones de contaminantes, además 
de ser una fuente de ingresos para las instancias gubernamentales. El transporte público es esencial en 
las ciudades y sus beneficios son cada vez más crecientes. Con este marco, la dupla transporte público-
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. Así, el 
espacio público, en el que está incluido el transporte público, tiene el potencial de ser un lugar de victim-
ización por la comisión de delitos e incivilidades. En el Plan Nacional de Desarrollo (PNG) 2019-2024 se 
aborda la legítima exigencia por la inseguridad que por décadas ha prevalecido en el país (DOF, 2019). 
Al considerar la tasa casos de víctimas adultas por cada 100 000 habitantes, la Encuesta Nacional de Vic-
timización y Percepción sobre Seguridad Pública (ENVIPE) reveló que en 2021 se presentó una tasa de 
victimización de 24 207. 

El rubro robo en la calle o en transporte público ocupó 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 relación 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 ascendió 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 público la incidencia nacional de 
este delito disminuyó de 9091 en 2019 a 6582 en 2021, debido a la paralización de actividades por la pan-
demia COVID19. En Ciudad Juárez el fenómeno de la inseguridad ha sido una condición sistémica que 
ha rebasado las instancias de gobierno estatales y municipales. 

Durante la gestión del presidente Felipe Calderón, la inseguridad y la violencia en el espacio público 
alcanzaron niveles sin precedente, la ciudad llegó a considerarse la más violenta del mundo (Campbell, 
2011; De la Rosa-Hickerson, 2011). Los índices actuales de violencia e inseguridad en la ciudad no al-
canzan los niveles de esos tiempos, pero aún se mantiene una alta incidencia delictiva (PEJ, 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 
público es alto, particularmente los crímenes en las calles y en el transporte público.

En las grandes metrópolis o en las ciudades muy extendidas, los estudiantes invierten un tiempo con-
siderable transportándose por medios públicos o privados desde sus orígenes hacia las instituciones de 
educación superior destinos. En las distintas modalidades de transporte público, es común que se pre-
senten delitos o actos e incivilidades que afectan la tasa de victimización. A esta temática se le hace refer-
encia en la academia como crimen y temor en el espacio público cuando se está en movimiento (Ceccato 
y Nalla, 2020). 

La literatura sugiere que es posible establecer un vínculo entre el temor al crimen a nivel comunitario 
o colectivo y a nivel individual (Bissler, 2003; Ceccato, 2020). Existen tres teorías a nivel individual. La 
primera establece que quien ha sido víctima tiene mayores niveles de temor que quien no lo ha sido. En 
este sentido, la victimización es directa si una persona sufre el crimen, mientras que es indirecta si la 
sufren quienes conocen a la víctima o saben del crimen (Vilalta, 2011; Hale, 2016). 

Es abundante la literatura que soporta a la segunda teoría, que afirma que la vulnerabilidad física 
predispone el miedo al crimen, esto es, que las personas con alguna debilidad física, ya sea por ser mujer, 
anciano, discapacitado, niño o bien de complexión delgada, experimentan más miedo a ser víctimas del 
crimen (Vilalta, 2011; Rader et al., 2007; Bissler, 2003). La teoría de la vulnerabilidad social refuerza la 
idea que los individuos que pertenecen a grupos sociales desfavorecidos son más proclives a experimen-
tar temor de ser víctimas del crimen (Ceccato et al., 2020). 

Lo anterior incluye grupos vulnerables, tales como 60 y más, mujeres o personas de la comunidad 
LGBT+, así como personas de estratos socioeconómicos marginados y niveles educativos bajos o sin 
empleo. Se identifican dos teorías 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 físicas 
de las comunidades y las prácticas que en ellas se realizan condicionan los niveles de temor al crimen. 

En versiones más contemporáneas, esta teoría se ha adecuado a un nuevo campo semántico que con-
sidera el estado del ambiente construido del barrio o la comunidad como un mecanismo causal del temor 
aunado a fenómenos sociales, como el escaso control social en términos de vigilancia. Otras condiciones 
sociales inciden, como la tasa de criminalidad o la reputación (Ceccato et al., 2020; Ceccato, 2020). La 
segunda teoría se relaciona con las redes sociales de comunicación que se establecen en el barrio o la 
comunidad (Hale, 2016). Aquí juega un papel preponderante la cohesión social, las respuestas colectivas 
contra escenarios de crimen y la comunicación 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 encontraría su origen en la carencia de políticas públicas con perspectiva de género (Ampudia-
Rueda y Limas-Hernández, 2022; Romero-Torres y Ceccato, 2020; Vilalta, 2011). Con el marco anterior, 
esta investigación plantea conocer las formas de victimización de los estudiantes usuarios del transporte 
público de una institución de nivel superior en Ciudad Juárez, México. 

2. Método

Se delinea un estudio piloto observacional, relacional, analítico, de temporalidad transversal que adopta 
el método cuantitativo, específicamente la técnica de la encuesta. La muestra fue no probabilística por 
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disponibilidad, participaron 206 estudiantes del Tecnológico Nacional de México/IT de Ciudad Juárez que 
voluntariamente accedieron a responder un cuestionario ad hoc en una ventana de 10 días. Al tratarse de 
una temática tan sensible, se hizo imperativo el que previamente los respondientes otorgaran su anuencia 
en un consentimiento informado. 

3. Resultados

3.1 Variables sociodemográficas, de uso de transporte y traslado

En cuanto al sexo de los estudiantes participantes, la caracterización de la muestra reveló que 102 res-
pondientes (49.51 %) son del sexo femenino, mientras que 103 del sexo masculino (50 %), una persona 
prefirió no responder (0.49 %).  La mediana de la edad fue 22 años. La muestra incluyó 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 institución, el 39 % lo hacen por la mañana, el 53.9 % por la 
tarde y el restante por acuden en turno mixto. La gran mayoría son solteros (86.9 %), el resto (13.1 %) son 
casados o divorciados. En cuanto a trabajar, solo el 17.4 % manifestó que trabaja en lugares como centros 
comerciales, tiendas de autoservicio, ambulantaje, así como en el sector servicios de restauración, con 
una mediana de ingresos de MX$1500.00 ($75 USD) a la semana por 20 horas de trabajo.

Se definieron cuatro áreas geográficas en la ciudad a partir de la intersección de las avenidas Tecnoló-
gico y Teófilo Borunda, esto es, un punto que se localiza en el centro geométrico de la mancha urbana. 
Esta disposición divide la ciudad en cuatro zonas. Los resultados mostraron que el código postal 32575, 
ubicado en el suroriente de la ciudad, predomina con el 9.6 % de los estudiantes. 

En total, los resultados por cuadrante geográfico 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 institución educativa, es decir, el tiempo de 
exposición en el que los estudiantes están a merced de ser víctimas de una incivilidad o delito. Al efecto, 
las medianas del tiempo de traslado fueron 15 min para llegar a la parada o estación, 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. Así, en una semana esco-
lar de cinco días, un estudiante invierte 375 minutos en los procesos de caminar a la parada o estación, 
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 más de 10 años residiendo en la ciudad.

Por lo que respecta a los formatos de trasporte, el autobús o rutera es la forma más frecuente (76.5 %), 
el BRT y el transporte de plataformas digitales es menos frecuente (23.5 %). El 46.5 % tiene que transbor-
dar al menos una vez, mientras que la mayoría (53.5 %) no lo hace. La mediana de cuadras que camina, 
ya sea de ida o de regreso a la institución educativa, es seis cuadras.

3.2 Incidencia de crimines e incivilidades

Los crímenes e incivilidades fueron divididos en cinco categorías: visuales, sonoras, físicas, graves y 
diversas (Hale, 2016; Vilalta, 2011). Las tablas 1-5 muestran la frecuencia de cada categoría dividida por 
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sexo. Para probar la hipótesis de diferencias por sexo, se condujo una prueba de proporciones.

Tabla 1. Crimines e incivilidades visuales

Crimen o incivilidad Frecuencia en 
mujeres

Frecuencia en 
hombres Total Significancia

Exhibicionismo 9 3 12 p ˂ .005
Gestos o señales de tipo sexual 22 5 27 P ˂ .001
Gestos de besos remotos 19 6 25 p ˂ .001
Sensación de que alguien le sigue con intenciones 
sexuales

24 2 26 p ˂ .001

Muestra de imágenes pornográficas 16 3 19 p ˂ .001
Masturbación en público 10 1 11 p ˂ .001
Miradas percibidas como libidinosas 21 9 30 p ˂ .001

Fuente: Elaboración propia con base en trabajo de campo.

Tabla 2. Crímenes e incivilidades sonoras

Crimen o incivilidad Frecuencia 
mujeres

Frecuencia 
hombres Total Significancia

Solicitudes para tener sexo 5 3 8 p ˂ .132
Besos sonoros 11 4 15 p ˂ .027
Comentarios obscenos de carácter sexual 26 4 30 p ˂ .001
Comentarios de carácter sexual (mamacita/papacito, 
mi reina/rey…)

23 8 31 p ˂ .001

Burlas o mofas de tipo sexual en razón del cuerpo o 
vestimenta

18 5 23 p ˂ .001

Preguntas de su vida privada sexual 19 4 23 p ˂ .001
Chiflidos, quejidos o expresiones sexuales sonoras 21 13 34 p ˂ .089

Fuente: Elaboración propia con base en trabajo de campo.

Tabla 3. Crímenes e incivilidades físicas

Crimen o incivilidad Frecuencia 
mujeres

Frecuencia 
hombres Total Significancia

Besos físicos 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, 
etc.) 8 2 10 p ˂ .023

Fuente: Elaboración propia con base en trabajo de campo.
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Tabla 4. Crímenes e incivilidades graves

Crimen o incivilidad Frecuencia 
mujeres

Frecuencia 
hombres Total Significancia

Asalto o robo 5 12 17 p ˂ .028
Amenazas verbales 3 16 19 p ˂ .001
Lesiones 1 4 5 Insuficiente
Fraude o extorsión 1 5 6 p ˂ .002
Amenazas con arma 2 6 8 p ˂ .021

Fuente: Elaboración propia con base en trabajo de campo.

Tabla 5. Crímenes e incivilidades diversos

Crimen o incivilidad Frecuencia 
mujeres

Frecuencia 
hombres Total Significancia

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 crímenes 21 28 49 p ˂ .153
Sensación de que alguien le sigue sin intenciones 
sexuales 14 7 21 p ˂ .022

Fuente: Elaboración propia con base en trabajo de campo.

El lugar donde ocurren los crímenes e incivilidades es importante porque revela la peligrosidad al 
que se enfrentan los estudiantes considerando la dimensión espacial. Recordando que el peligro en el 
transporte público se refiere a la incidencia criminal u ocurrencia de individualidades cunado se está en 
movimiento (Romero-Torres y Ceccato, 2020; Gómez-Salazar et al., 2023), los resultados se muestran en 
la tabla 6.

Tabla 6. Frecuencia de ocurrencia del crimen o incivilidad según el lugar

Momento de la ocurrencia Frecuencia
Nada o poco frecuente Frecuente Muy frecuente

Mientras caminaba a la 
parada o estación de ida o 
de regreso 31 29 27

Mientras esperaba en la 
parada o estación de ida o 
regreso 41 36 26

Mientras iba en la unidad 
de transporte de ida o 
regreso 41 24 24

Fuente: Elaboración propia con base en trabajo de campo.
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Esta tabla es de doble entrada en la que se cruzan dos variables categóricas. Se condujo el análisis 
cruzado sin que se encontrara evidencia de dependencia entre al momento de la ocurrencia y la fre-
cuencia (p ˂ .409).

3.3 Experimentación de temor y miedo a la victimización

Los resultados para la relación temor a ser víctima y los subprocesos del transporte de estudiantes 
están en línea con los resultados mostrados en la tabla 6. Por lo que respecta al temor el subproceso ca-
minar a la parada o estación, para el sexo femenino la escala del 1-10 (en la que 1 es nada de temor y 10 
es mucho temor) arrojó una media de 7.8 y una desviación estándar de 0.64; en cuanto al sexo masculino, 
la media fue de 5.6 y la desviación estándar de 0.3. 

La prueba de normalidad de Kolomogorov-Smirnov mostró que es posible asumir normalidad (p ˂ 
.200), mientras que la prueba t-student mostró 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 estación, si bien los valores disminuyeron a una media de 
6.2 con una desviación estándar de 0.48 para el sexo femenino y una media de 3.4 con una desviación 
estándar de 0.32 para el sexo masculino, estos resultados permiten afirmar que los estudiantes del sexo 
femenino experimentan más temor que los del sexo masculino (p ˂ .001).

Por último, 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 desviación estándar de 
0.4, para el sexo femenino fue de 6.3 con desviación estándar de 0.62. En este caso también se observaron 
diferencias significativas entre ambos sexos (p ˂ .001).

4. Discusión

Si bien la muestra no fue probabilística, el sexo de los estudiantes participantes es nivelado, lo mismo 
que los turnos a los que se asiste a la institución. Loa anterior abona a una mejor apreciación de las de-
fensinas entre los sexos. El tiempo de exposición diario a la eventual ocurrencia de delitos en los subpro-
cesos de transporte es de 75 minutos, lo que, enmarcado en Ciudad Juárez 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 más de seis horas de exposición.

Por cuanto a los patrones criminalidad incivilidades, en la categoría visuales predomina miradas perc-
ibidas como libidinosas o morbosas, una invisibilidad que parece ser recurrente en el transporte público 
en México y que encuentra su sector de victimización en las mujeres (Soto-Villagrán, 2017). A esta in-
civilidad le siguen en frecuencia, también afectando más a las mujeres, gestos o señales de tipo sexual, 
gestos de besos remotos y sensación de que alguien le sigue con intenciones sexuales. 

Esta última incivilidad conlleva una alta subjetividad y pudiera estar condicionada a experiencias 
anteriores (Hale, 2016). En todos los casos la frecuencia fue significativamente más alta para el sexo fe-
menino, En cuanto a los crímenes 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 físicas 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 victimización es el de los estudiantes de sexo femenino. 

Una versión muy diferente cuenta el conjunto de resultados relativos a los crímenes e incivilidades 
graves: En este rubro la victimización recae en los estudiantes del sexo masculino. Los delitos asalto o 
robo y amenazas verbales, y en menor grado lesiones, fraude o extorsión y amenazas con armas, Estos 
resultados concuerdan con los reportado por INEGI (2023) a nivel nacional.

5. Implicaciones preliminares para
 la gestión y política pública

De manera preliminar se plantean algunas avenidas de gestión y de política publica para enfrentar la 
criminalidad y las incivilidades que esta investigación ha reveldo y que están a la mano para ser imple-
mentadas en el corto plazo. 

Por lo que respecta al traslado caminando del origen a la parada o estación, se recomienda la imple-
mentación de corredores seguros. Esto es, rutas definidas, sufiecientemente ilunmidas y con señalética. 
Esta estrategia, si bien conlleva un costo considerable, ha mostrado reducir la incidencia delictiva (Plos-
Cecchini et al., 2025). Así mismo, acerca de las paradas de autobuses o estaciones del sistema BRT, se 
recomienda que estén bien señalizadas, que tengan cámaras de vigilancia, señalética clara y que cuenten 
con un botón de pánico que funcione (Abenoza et al., 2018).

El trayecto en la unidad debe estar vigilado por cámaras 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 Juárez, México, prevalece un problema mayor en relación 
con la seguridad de los estudiantes del TecNM/IT de Ciudad Juárez. La evidencia preliminar indica que 
los estudiantes del sexo femenino son el grupo que más experimenta la victimización en el proceso de 
transportarse de ida y vuelta la institución educativa.  

Las incivilidades y crímenes de carácter sexual parecen ser un flagelo que está presente dese hace dé-
cadas y que afecta a las mujeres en muchos sentidos. El caso del transporte público no es la excepción. 
Por lo que respecta los crímenes de gravedad, como el robo o asalto, las amenazas y las lesiones, son los 
estudiantes del sexo masculinos quienes con mayor frecuencia experimentan la victimización.

Esta investigación estuvo limitada a una solo institución educativa y aun solo grupo de estudiantes que 
aceptó participar en este estudio piloto. Para próximas investigaciones se recomienda una muestra aleato-
ria y un estudio con más amplitud y profundidad considerando más de una institución de nivel superior. 
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