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Resumen: Se estudio la satisfaccion laboral en tiempos de Covid-19 en colaboradores de gobiernos
locales segtin variables sociolaborales. Se exponen los elementos mas relevantes que permiten caracterizar
la situacidn laboral actual de la poblacion en dos gobiernos locales de la ciudad de Arequipa- Peru. Para
el analisis se considerd una muestra de 500 participantes, y se utilizé un instrumento de recoleccion de
informacioncon27itemsquehicieronposiblelacomprensiondelasexigenciaslaboralesy delasatisfaccion
en el trabajo de las personas. Los resultados muestran que existe regular satisfaccion laboral con tendencia
a la insatisfaccion durante el afio 2020, ademas, las condiciones de trabajo y el temor al contagio han
impactado considerablemente en la conducta de las personas y sus diversas problematicas familiares.

Palabras Clave: Satisfaccion laboral, Covid-19, gobiernos locales, colaboradores.

Job satisfaction in times of Covid-19 in
Workers of local governments from Arequipa

Abstract: Job satisfaction in times of Covid-19 was studied in local government employees
according to socio-labor variables. The most relevant elements that allow characterizing the current
employment situation of the population in two local governments of the city from Arequipa-Peru
are exposed. For the analysis, a sample of 500 participants was considered, and an information
collection instrument with 27 items was used that made it possible to understand people's work
demands and job satisfaction. The results show that there is regular job satisfaction with a tendency
to dissatisfaction during the year 2020, in addition, working conditions and the fear of contagion
have had a considerable impact on the behavior of people and their various family problems.

Keywords: Job satisfaction, Covid-19, local governments, workers.
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I. INTRODUCCION

Las disposiciones sanitarias en materia laboral dis-
puestas por el Gobierno Peruano para evitar la pro-
pagacion de los contagios por el Covid-19 senalan el
distanciamiento y aislamiento social por lo cual, los co-
laboradores deberian de realizar sus actividades a través
del teletrabajo de acuerdo con el puesto de trabajo y en
otros casos acudir al centro laboral, pero con todas las
medidas preventivas y de seguridad correspondientes.

Segun la Encuesta Nacional de Hogares para el se-
gundo trimestre 2020 [1], mas de 6 millones de perso-
nas perdieron su empleo, se incremento la tasa de des-
empleo en hombres, lo que demuestra que la calidad de
empleo se perturbo, si bien a partir de junio se reini-
cio las actividades laborales estas se dieron bajo otras
condiciones que perjudicaron a los colaboradores 19%
trabajo desde su hogar, 17% sali6 a trabajar con autori-
zacion y 8% no tenia una autorizacion formal.

En estos tiempos, Bonilla, Plaza, Soacha y Ria-
fo-Casallas [2] con la aparicion e inclusion de feno-
menos ocasionados por la pandemia, surgen aspectos
importantes tales como son las nuevas formas de rela-
ciones laborales, organizacion del trabajo y condiciones
de trabajo. Todos estos nuevos procesos generan en los
trabajadores nuevos riesgos, que implican la aparicion
de enfermedades laborales, o el desencadenamiento de
accidentes de trabajo, lo que tendra un impacto directo
en la percepcion de la satisfaccion con estos elementos,
modificando las actitudes de los trabajadores. Ademas,
Peraza [3] menciona que la salud de los trabajadores
es un requisito esencial para los ingresos familiares, la
productividad y el desarrollo econdmico de una nacion,
siendo, sin dudas, un tema que preocupa a todos, y que
cuenta con matices diferentes en cada pais, incidiendo
directamente en las actitudes que presentan los trabaja-
dores en estas nuevas condiciones laborales, que tienen
un impacto directo en la satisfaccion laboral.

A partir de lo descrito, se vio por conveniente rea-
lizar el estudio en este tipo de organizaciones publicas
con el objetivo de analizar la satisfaccion laboral en
tiempos de Covid-19 en colaboradores de gobiernos lo-
cales segun variables sociolaborales. Siendo un estudio
transversal, expost facto, no experimental [4], asi mis-
mo, el tiempo de recoleccion de informacion se realizo
en los meses de julio y agosto del presente afio.

I1. DESARROLLO

Tal como lo sefialan Pujol y Dabos [5] desde los ini-
cios del siglo XX, ha existido un interés muy notorio de
la comunidad cientifica por indagar los factores que de-
terminan la satisfaccion laboral, oscilando los estudios
considerados como mas destacados entre aquellos que
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se encuentran mas fuertemente centrados en las carac-
teristicas de la situacion, denominados situacionalistas,
y los centrados en las caracteristicas del individuo, lla-
mados disposicionalistas.

En ese sentido, Yanez, Arenas y Ripoll [6] sefialan
que la satisfaccion laboral es una de las variables labo-
rales estudiadas con mayor frecuencia en lo que respec-
ta a los estudios en la investigacion de la conducta de
los seres humanos en la organizacion y su relevancia
se vincula con el impacto que posee sobre otras impor-
tantes variables organizacionales, que en algunos casos
pueden ser consideradas como determinantes del éxito
organizacional. Ademas, Chiang y San Martin [7] con-
sideran que la satisfaccion laboral es, basicamente, un
concepto globalizador con el que se hace referencia a
las actitudes de las personas hacia diversos aspectos de
su trabajo, por lo tanto, la satisfaccion laboral implica
abordar el tema de las actitudes.

De la misma manera investigadores como Chian y
Ojeda [8] sefialan que la actitud se considera como la
evaluacion de una situacion de experiencia, valorandolo
como bueno o malo, agradable o desagradable, deseable
o indeseable, por ello, que se trata de una estimacion
que afecta a la esfera del pensamiento, pero también a
los sentimientos y a la determinaciéon comportamental
de la persona [9]. En ese sentido, la satisfaccion laboral
se puede relacionar directamente con el conocimiento
de la persona dentro de una organizacion, esta experien-
cia vivida se convierte en la percepcion del trabajador, y
esta ultima culmina en un componente emocional.

Por otro lado, para Arias y Arias [10] la satisfaccion
laboral es una respuesta emocional positiva al puesto la-
boral, que resulta de la evaluacion de si el puesto cumple
o permite cumplir los valores laborales del trabajador.
Asi mismo, [11] la satisfaccion laboral se centra en la
actitud frente a las experiencias laborales, no existiendo
un modelo o estrategia concreto para lograr o alcanzar
la satisfaccion en el trabajador, esto depende de cada
organizacion a través de un sistema administrativo que
le permita cumplir con los objetivos personales y profe-
sionales de los integrantes de la organizacion [12].

Ademas, la satisfaccion laboral estd compuesta por
varios factores, por un lado, depende de la dificultad
de la tarea asignada o por la simplicidad de esta, tam-
bién se pueden identificar o relacionar con otros fac-
tores como el vinculo con el supervisor, las relaciones
interpersonales, y el ambiente laboral. Estos factores se
relacionan con la experiencia de las personas dentro del
entorno organizacional [13], de igual manera, esta ex-
periencia se convierte en la percepcion del trabajador,
en base a sus conocimientos cognitivos que culminan
en el componente emocional, que genera o desemboca
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en el comportamiento o en la manera de proceder del
trabajador.

Es por ello que, las dimensiones de la satisfaccion
laboral se centran en el grado de complacencia, gusto,
aprecio, agrado por el trabajo, dependiendo de factores
intrinsecos y extrinsecos como, las condiciones labora-
les, los beneficios, las politicas institucionales, las re-
laciones sociales, el desarrollo personal, las tareas y la
relacion con los superiores [14].

En el Peru, Boada [15] sefiala que existe un enfoque
multidimensional para evaluar la satisfaccion laboral,
para lo cual considera un conjunto de factores, que pue-
den ser medidos con el fin de calcular el nivel de satis-
faccion laboral del trabajador, asi también, menciona un
enfoque unidimensional en el que considera a la actitud
como un factor general del individuo con su trabajo, in-
cluso, el considerar evaluar periddicamente la satisfac-
cion percibida por los trabajadores, considera diferentes
aspectos de la satisfaccion, incluyendo la significacion
de la tarea, asi como, intervenir en caso de insatisfac-
cion laboral, para motivar al trabajador en este aspecto
y poder corregir su comportamiento en el ejercicio de
sus funciones.

Por lo tanto, de acuerdo con los estudios realizados
en el sector publico sobre satisfaccion laboral se sefiala
que la modernizacion del Estado es fundamental para
que sus instituciones y organizaciones funcionen efi-
cientemente a través de la implementacion de sistemas
de trabajo y sobre todo la participacion de sus colabora-
dores valorados, reconocidos y con condiciones labora-
les de calidad [16].

III. METODOLOGIA

Se incluyeron 511 colaboradores de 2 Municipios de
gestion local de la Ciudad de Arequipa elegidos aleato-
riamente, Municipalidad 1 (311 colaboradores) y Mu-
nicipalidad 2 (200 colaboradores), el rango de edad de
los colaboradores se encuentra entre los 20 a 59 afios,
el 32.9% fueron mujeres y el 67.1% hombres. 31.5%
mantenian la condicién laboral de nombrados, 43.1%
contratados y 25.4% CAS.

El instrumento utilizado fue la escala de satisfac-
cion laboral SL- SPC [17]. La escala evalua el nivel
de satisfaccion laboral segin 7 factores, Factor 1. Con-
diciones fisicas y/o materiales (5 items), Factor II. Be-
neficios Laborales y /o remunerativos (4 items), Factor
II1. Politicas administrativas (5 items), Factor I'V. Rela-
ciones sociales (4 items), Factor V. Desarrollo personal
(6 items), Factor VI. Desempefio de tareas (6 items) y
Factor VII. Relacion con la autoridad (6 items). Los va-
lores de la escala se encuentran entre 1y 5 de respues-
ta tipo Likert donde 1 es “totalmente en desacuerdo”
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y 5 es “totalmente de acuerdo”, el puntaje total resulta
de sumar las puntuaciones alcanzadas en las respues-
tas de cada item, el puntaje oscila entre 36 y 180, los
puntajes altos significan “satisfaccion frente al trabajo”
y los puntajes bajos “insatisfaccion frente al trabajo”,
existe la posibilidad de obtener puntajes parciales por
factores. Ademas, en el instrumento se adicionaron ca-
racteristicas sociolaborales como edad, sexo, condicion
laboral y centro de trabajo, asi mismo, se consignaron
los datos del consentimiento informado. Para la version
a la muestra local se obtuvieron los niveles de confia-
bilidad de la escala mediante el método de consistencia
interna con la prueba alfa de Cronbach, por lo tanto, el
instrumento posee buena confiabilidad cuando los va-
lores (alfa) a > 0.700 [18] para el caso se obtuvo un o=
0.795 de acuerdo con la medicion el alfa es aceptable.

Para la aplicacion del instrumento inicialmente, se
solicito la autorizacion a las autoridades de los gobier-
nos locales, luego el instrumento fue adaptado al for-
mato Google forms y enviado a los correos electronicos
de los colaboradores previa informacion del objetivo de
la investigacion, las instrucciones de la escala y la con-
fidencialidad de los datos proporcionados, aceptando
participar voluntariamente firmando el consentimiento
informado respectivo.

IV. RESULTADOS

Los resultados de la investigacion comparan el ni-
vel de satisfaccion laboral segun factores sociolaborales
como sexo, edad, centro de trabajo y condicion laboral,
por lo tanto, se exploraron los datos para analizar la dis-
tribucion, la asimetria, curtosis y pruebas de normali-
dad evidenciando que no existe distribucion normal (p<
.05). Se realizd el analisis descriptivo y el comparativo
de la satisfaccion laboral segun sexo, grupo etario, con-
dicion laboral y centro de trabajo. Para comparar dos
muestras independientes se utilizé la U de Mann-Whit-
ney siendo su tamafo del efecto (TE) calculo de la pro-
babilidad de superioridad (PSest) las normas interpre-
tativas, No efecto (PSest < = 0.0), pequefio (PSest >
0,56), mediano (PSest > 0,64) y grande (PSest > 0,71)
[19] [20]. La comparacion de mas de dos muestras in-
dependientes se realiz6 con la H de Kruskal Wallis, su
tamafio del efecto utilizado fue (n2H) eta cuadrado [21]
siendo sus normas interpretativas (n2H > 0.04 minima
necesaria), (n2H > 0.25 moderada), (n2H > 0.64 fuerte)
[22], y para establecer las correlaciones, se empleod la
Rho de Spearman. Utilizdndose para el analisis estadis-
tico el programa SPSS 25.0 y JASP.
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Figura 1. Nivel de satisfaccion laboral: Ojiva Acumulada para definir el nivel de satisfaccion laboral

En la figura se observa los datos del nivel de satis-
faccion laboral que presentan los colaboradores de los
gobiernos locales, describiendo que el 99.8% de los en-
cuestados se encuentra en el nivel regular con tendencia
a la insatisfaccion frente al trabajo, siendo los factores
extrinsecos hacia el colaborar los que mas inciden en

este nivel sobre todo por las nuevas condiciones labora-
les que se han establecido resultado de la pandemia (en
algunos casos el teletrabajo, reduccion de remuneracio-
nes en la mayoria de colaboradores y la obligacion de
realizar actividades presenciales exponiéndose al conta-
gio generando temor).

TABLA 1. Valores numéricos del nivel de satisfaccion laboral

Nivel M DE Md Min. Max.
L. Condiciones fisicas y/o materiales 16.52 3242 17 6 23
II. Beneficios laborales y/o remunerativos 11.64 2.116 11 6 19
IIL. Politicas administrativas 13.09 2.735 13 7 25
IV. Relaciones sociales 11.92 2.632 13 4 19
V. Desarrollo personal 18.91 4.583 21 6 26
VI. Desempefio tareas 17.48 3.902 18 6 29
VIL Relacion con la autoridad 17.47 3.714 18 6 29

Nota: M = Media; D = Desviacion estandar; Md = Mediana; Min. = minimo; Max. = maximo

En la tabla se presenta los resultados del nivel de
satisfaccion laboral que presentan los colaboradores se-
gun dimensiones de estudio, de acuerdo con la dimen-
sion condiciones fisicas y/o materiales, el trabajo se ha
trasladado a los hogares de los colaboradores sin contar
con la informacion y los sistemas de la propia institu-
cion para atender la demanda, algiin personal se en-
cuentra en la institucion, pero sin garantias fisicas para
asegurar la salud integral exponiéndolo al contagio.

En cuanto a los beneficios laborales y/o remunerati-
vos, el grado de complacencia en relacion con el incen-
tivo econoémico se vio afectado porque a varios colabo-
radores se les ha reducido su sueldo promedio hasta en
un 40%.

En relacion con las politicas administrativas, el gra-
do de satisfaccion se afectd porque no se han tomado
las mejores decisiones para garantizar el trabajo de los
colaboradores en algunos casos se despidioé personal y
en otros se plantearon nuevas medidas que los colabora-
dores a fin de no perder su trabajo se sometieron.

En la dimension relaciones sociales, el promedio de
regular satisfaccion se debe a que los colaboradores ya
no interactian unos con otros y menos colaboran entre
ellos para cumplir con los objetivos de la institucion.

Segun la dimension desarrollo personal, la regular
satisfaccion laboral se debe a las politicas instituciona-
les dado que las oportunidades de autorrealizacion en
estos tiempos de pandemia han quedado restringidas
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ISSN 2542-3401/ 1316-4821

solo se ha garantizado la continuidad del trabajo para
los colaboradores que cuentan con un vinculo laboral
estable.

Con respecto a la dimension desempeiio de tareas,
el teletrabajo en algunos casos es favorable porque
cuentan con las autorizaciones, la informacion y el sis-
tema para colaborar y en otros es desfavorable porque
no cuentan con los recursos y tecnologia necesaria para
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poder cumplir con su trabajo, teniendo un impacto sig-
nificativo en el nivel de satisfaccion laboral.

Y la relacion con la autoridad, en estos tiempos por
la presencia del Covid-19, no es la mas adecuada de-
bido a que los colaboradores sienten que los jefes solo
exigen y no valoran el trabajo porque practicamente
pueden ser despedidos en cualquier momento o que se
les propongan nuevas condiciones de trabajo.

TABLA 2. Comparacion del nivel de satisfaccion laboral segiin sexo

Hombres  Mujeres Estadigrafo
Dimensiones (n=343)  (n=168) & PSes
Rango Rango U p
Satisfaccion laboral 264.39 238.87 25934.5 .066 0.45
I. Condiciones fisicas y/o materiales 261.74 244.28 26843.0 206 0.47
I1. Beneficios laborales y/o remunerativos 246.06 276.30 25401.5 .027 0.44
III. Politicas administrativas 258.14 251.63 28077.5 .636 0.49
IV. Relaciones sociales 263.93 239.81 26091.5 .078 0.45
V. Desarrollo personal 266.06 235.47 32261.0 027 0.56
VI. Desempeiio tareas 263.97 239.72 26077.0 .079 0.45
VIL. Relacion con la autoridad 257.65 252.62 28244.5 716 0.49

Nota: n = tamafio muestral; Rango = Rango Promedio; U = U de Mann Withney; p = p valor; PSest= Probabilidad

de Superioridad (tamafio del efecto).

En base al analisis de las diferencias encontradas en
el nivel de satisfaccion laboral segiin sexo, al compa-
rar los datos se identifico que son las mujeres quienes
se sienten mas insatisfechas en la dimension beneficios
laborales y/o remunerativos, y son los varones quienes

se sienten mas insatisfechos en la dimension desarrollo
personal (siendo el tamafio del efecto moderado para
ambos casos), en relacion a las demas dimensiones no
se encontraron diferencias en el nivel de satisfaccion
segin hombres y mujeres.

TABLA 3. Comparacion del nivel de satisfaccion laboral segun centro de trabajo

Municipio I~ Municipio 2 ,
Dimensiones m=311) (=200  Stadigrafo po
Rango Rango U )4

Satisfaccion laboral 322.88 152.01 10301.0 .000 0.17
I. Condiciones fisicas y/o materiales 329.51 141.69 8238.0 .000 0.13
I1. Beneficios laborales y/o remunerativos 211.22 325.63 17173.5 .000  0.28
II1. Politicas administrativas 205.10 335.16 15269.0 .000 0.25
IV. Relaciones sociales 311.41 169.84 13867.5 .000 0.22
V. Desarrollo personal 336.89 130.22 5943.0 .000 0.10
VI. Desempefio tareas 317.10 160.99 12098.5 .000  0.19
VII. Relacion con la autoridad 319.01 158.02 11503.0 .000 0.18

Nota: n = tamafio muestral; Rango = Rango Promedio; U = U de Mann Withney; p = p valor; PSest= Probabilidad

de Superioridad (tamafio del efecto).
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Asi también, se compararon los niveles de satisfac-
cion laboral y sus dimensiones de estudio en colabora-
dores de ambos municipios, se encontraron diferencias
estadisticamente significativas en el nivel general y en
todas las dimensiones (p<.05), siendo el tamafio del
efecto pequefio segiin normas interpretativas (menores
o iguales PSest > 0,56).

Por lo tanto, los colaboradores del municipio 1 pre-
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sentan mayor insatisfaccion en las condiciones de traba-
jo, relaciones sociales, desarrollo personal, desempefio
de tareas y relacion con la autoridad que los colabora-
dores del municipio 2; y los colaboradores del muni-
cipio 2 presentan mayores niveles de insatisfaccion en
relacion con los beneficios y/o remuneraciones labora-
les y las politicas administrativas en comparacion a los
colaboradores del municipio 1.

TABLA IV. Comparacion del nivel de satisfaccion laboral segiin condicion laboral

Nombrado  Contratado CAS Estadigrafo
Nivel (n=161) (n=220) (n=130) & n’y

Rango Rango Rango H p
Satisfaccion laboral 270.26 260.78 230.26 5690 .058 0.01
I. Condiciones fisicas y/o materiales 242.14 287.12 220.50 18986  .000 0.04
II. Beneficios laborales y/o remunerativos  276.33 236.42 263.96 17500 .024 0.04
II1. Politicas administrativas 286.04 222.63 275.26 20559 .000 0.04
IV. Relaciones sociales 256.94 261.35 245.79 946 623 0.00
V. Desarrollo personal 255.71 267.51 236.88 3560 .169 0.00
VI. Desempefio tareas 280.76 253.05 230.33 8645 .013 0.01
VII. Relacion con la autoridad 268.77 272.13 212.88 15090 .001 0.04

Nota: n = tamafio muestral; Rango = Rango Promedio; H = H de Kruskal Wallis; p = p valor. n2H= eta cuadrada

(tamano del efecto).

Se compararon los niveles de satisfaccion laboral y
sus dimensiones de estudio seglin la condicion laboral
de acuerdo con los datos se precisa que existen diferen-
cias estadisticamente significativas en las dimensiones
condiciones fisicas y/o materiales, beneficios laborales
y remunerativos, politicas administrativas, desempefio
de tareas y relacion con la autoridad (p<.05), siendo el
tamafio del efecto pequefio.

Asi mismo, son los colaboradores contratados quie-
nes manifiestan estar mas insatisfechos que los otros
colaboradores en relacion con las condiciones de tra-
bajo y la relacion con la autoridad. Asi también, son los
colaboradores nombrados quienes presentan mayores
niveles de insatisfaccion en las dimensiones beneficios
laborales, politicas administrativas y desempeiio de ta-
reas en comparacion a los otros grupos.

V. CONCLUSIONES

Los resultados muestran que existe regular satisfac-
cion laboral con tendencia a la insatisfaccion durante el
ano 2020 en los centros laborales, ademas, las condi-
ciones de trabajo y el temor al contagio han impactado
considerablemente en la conducta de las personas y sus
diversas problematicas familiares.

Un aspecto central que genera insatisfaccion en los
colaboradores en tiempo de Covid-19, es que a las mu-
jeres se les redujo considerablemente el sueldo y a los

varones se le cortaron las expectativas de desarrollarse
personalmente.

Si bien existen diferencias en las dimensiones del
nivel de satisfaccion laboral segtin centros de trabajo la
magnitud de esas diferencias es pequefa, es decir, que
tanto en el municipio 1 como 2 se presentan similares
niveles de insatisfaccion debido a que las politicas la-
borales se modificaron y la situacion laboral se percibio
afectada por la pandemia Covid-19.

La condicion laboral también influye en la insatis-
faccion laboral tanto en los colaboradores que tienen
estabilidad como en los que no la tienen, porque la es-
tabilidad peligra cuando las instituciones carecen de re-
cursos economicos para solventar los sueldos y salarios
del personal.

Es fundamental seguir estudiando la satisfaccion
laboral tanto en las organizaciones del sector publico
como privado sobre todo en estos contextos dificiles
producidos por la pandemia Covid-19, que significati-
vamente afecto la vida laboral de muchos trabajadores
del pais y del mundo, con la finalidad de entender lo
que realmente necesita el colaborador en estos procesos
para no cortar sus expectativas.

Finalmente, el estudio es relevante por las caracte-
risticas, el contexto y las adversidades actuales, espe-
rando que sea de aporte para las disciplinas cientificas
que se interesan por el recurso humano en las institucio-
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nes publicas.
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Resumen: Con el repaso de la normativa legal del género en el Ecuador, este trabajo muestra su estado
actual y los avances desde una progresion teorica y practica para construir un modelo de sociedad que
tenga sus cimientos en la filosofia del buen vivir. A través de la metodologia cualitativa, y del método
documental se analizaron 13 instrumentos legales y 4 planes y proyectos estatales. Los resultados dan
cuenta que a pesar de los importantes avances legislativos siguen existiendo falencias en materia de
género en el pais, pues en la practica se requiere, por un lado, que el estado garantice el cumplimiento de
lanormativa, y que, por otro, que la sociedad en su conjunto la asuma responsablemente y lo haga posible.

Palabras Clave: Normativa legal, sociedad, género, derechos de la mujer

A brief glance at the legislation and current regulations about gender in Ecuador

Abstract: With a review of legal regulations of gender in Ecuador, this work shows its current
status and the progress from a theoretical and practical progression to build a model of society
based in the philosophy of good living. Through the qualitative methodology and the documentary
method, 13 legal instruments and 4 state plans and projects were analyzed. The results show that
despite the important legislative advances, there are still shortcomings in gender matters, since
in practice it is required, on the one hand, that the state guarantee compliance with the regulations,
and that, on the other, that society in its jointly assume it responsibly and make it possible.

Keywords: Legal regulations, Society, Gender, Women's Rights
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LINTRODUCCION

El género en las ultimas décadas es un tema de in-
terés y repercusion en las agendas globales, regionales
y nacionales, dadas las circunstancias dispares y vio-
lentas por las que atraviesan muchas mujeres y otros
colectivos con menor poder. Sin embargo, en contextos
latino-americanos la ralentizacion de procesos que con-
lleva a nivel estructural, refleja una etapa de transicion
que no pasa del discurso a la practica.

Para el caso de Ecuador, pese a que se trata de un
asunto emergente y que forma parte de la politica publi-
ca de orden prioritaria, los instrumentos legales disefia-
dos a nivel estatal en los ultimos diez afios, no cobran
la fuerza necesaria para trascender a las arenas sociales
con los resultados esperados. De ahi que este estudio
juzgue necesario hacer una revision de la legislacion
de este pais para conocer sus dimensiones y los mo-
dos como se articula y construye el corpus normativo
de género.

La metodologia utilizada en la investigacion es la
revision documental que permitio hacer acopio del con-
junto de leyes vigentes en la tematica propuesta y aglu-
tinar asi las conquistas legales que respaldan el proceso
de igualdad de género que viene aguardando el pais.

Como producto de esta mirada result conveniente
revisar los objetivos de desarrollo sostenible agenda-
dos para el 2030 por la ONU con el fin de ubicar la
importancia tematica de la investigacion respecto a los
intereses que el mundo estd incentivando a conseguir.
Posteriormente y ya contextualizados en Ecuador, se
consultaron mas de una docena de instrumentos legales
de diversas jerarquias que forman parte de la estructura
juridica nacional. A la par se revisaron con el mismo ri-
gor los planes, proyectos, sistemas y metodologias que
permiten la praxis de esta legislacion.

Acorde a los estudios de género las evidentes dife-
rencias e injusticias que histoéricamente caracterizan las
condiciones de vida de mujeres en diferentes ambitos
(familia, educacion, politica, laboral) mantienen en pie
de lucha a los movimientos sociales, principalmente fe-
ministas, para exigir a las naciones y organismos inter-
nacionales tomar decisiones a favor de mejores condi-
ciones y soluciones justas a problematicas dispares [1].

La historia del feminismo y los hechos de cambio
que se suscitaron en América Latina desde hace mas de
tres siglos han influido en las transformaciones sociales
de la region. Y Ecuador desde esa postura ha desempe-
nado un papel importante, liderando y siendo ejemplo
para otras naciones. Asi encontramos algunos eventos
historicos como el levantamiento de las mujeres indias
y las cacicas contra la pretension de nueva numeracion
de indios en 1777. Posteriormente, mas de un siglo des-
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pués, Matilde Hidalgo protagoniz6 un hito historico al
ser la primera mujer en terminar la ensefianza secunda-
ria en 1913, este mismo personaje prosiguié rompiendo
moldes de su época logrando graduarse de médica en
1921, luego de una larga batalla juridica en la univer-
sidad, logré condecorarse como la primera mujer que
pudo sufragar en 1929, una vez que se aprobara la ley
que otorga el sufragio a las mujeres. Dichos aconteci-
mientos allanaron el camino y motivaron a otras fémi-
nas a luchar por cambios sustanciales en la sociedad
conservadora ecuatoriana, tal es el caso de Carmela
Suarez Veintimilla de Lopez, quien en 1957 se convirtio
en la primera mujer ecuatoriana que lleg6 al Congreso
por eleccion popular, vinculandose en el quehacer poli-
tico de manera inédita en el pais.

Simultaneamente en otros paises como México, en
1651 nacia sor Juana Inés de la Cruz, quien fuera una de
las precursoras de la educacion femenina. En Argentina
en 1830 aparecia el primer periddico de mujeres titula-
do La Argentina para difundir los derechos femeninos.
En Venezuela, Juana Rodriguez en 1813 organizaba un
ejército de mujeres a favor de la causa de la indepen-
dencia. En 1914 en Pert, Maria Alvarado fundaba la
primera agrupacion femenina de la época, llamada Evo-
lucion Femenina. O en Bolivia se creaba la Alianza de
Liberacion de la Mujer Americana, bajo el liderazgo de
Yolanda Bedregal en 1959 [2].

Los acontecimientos mencionados forjados por el
activismo femenino, si bien dieron paso a la integracion
de la perspectiva de género en las legislaciones, y mar-
caron el inicio en la implementaciéon de mecanismos
nacionales para garantizar la igualdad de acceso y parti-
cipacion equitativa ciudadana, atin visibilizan tensiones
y procesos dispares en torno a las relaciones de género.
Pues vemos que como sociedad se sigue transitado so-
bre las bases de una construccion social y cultural des-
igual, que con cifras violentas y preocupantes contintia
desdibujando espacios femeninos y masculinos domi-
nados por el poder, la opresion y los privilegios.

De alli la importancia de hacer en este momento un
repaso de la normativa legal creada alrededor de la lu-
cha iniciada por las mujeres previamente apuntadas y
de otras menos visibles, para conocer los alcances que
promueven, sus objetivos y los mecanismos que utili-
zan para cambiar la vida de las mujeres y en la practica
garantizar sus derechos.

ILDESARROLLO

El género es una construccion cultural y social for-
jada con base en las relaciones sociales, politicas, edu-
cativas, y culturales [3]. Las mismas que no son fijas y
pueden variar, siempre y cuando no se confunda que
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estas responden a un conjunto de caracteristicas cons-
truidas culturalmente y que no son de orden bioldgico,
como se suele pensar. Porque el género a diferencia del
sexo, como lo sostiene [4] viene determinado por la na-
turaleza, y es una construccion natural, con la que se
nace.

Los estudios de género han demostrado en los ul-
timos siglos que no se puede hablar aisladamente de
un concepto que es polisémico y multidisciplinar [5],
[6], pues este aborda vastas dimensiones y aristas de la
sociedad. De ahi que propongamos repasar desde una
mirada general relacionada con el papel que ejercen los
organismos internacionales, hacia una local, vinculada
con el estado, el diseflo de politicas para mitigar las bre-
chas de desigualdad teniendo como base el Buen Vivir.

A.Género, una mirada desde los ODS

El analisis esta pensado desde una categoria general
que comprende la revision de los Objetivos de Desa-
rrollo Sostenible [7], en adelante ODS, como una di-
mension global que plantea la necesidad de priorizar el
papel de la mujer y de todas las personas en desigualdad
de oportunidades, para construir una sociedad que ca-
mina hacia el desarrollo sostenible. La declaracion de
[7] senhala que los 17 objetivos promueven una educa-
cion ligada con la sostenibilidad, el respeto por los de-
rechos humanos, la igualdad de género, el fomenta de
la vida en paz y no violenta, la necesidad de vivir como
ciudadanos del mundo sin las diferencias impuestas por
las fronteras y otras formas de segregacion y la cultura
del desarrollo sostenible.

Este instrumento global es el que direcciona a par-
tir de su planteamiento las agendas mundiales y temas
emergentes en materia social, econémica, educativa,
cultural, pero sobre todo es la que incide en muchas de
las politicas legislativas a nivel estatal en Ecuador. Sus
presupuestos se reflejan claramente en el conjunto de
leyes, decretos, planes o programas gubernamentales
y en el modelo de sociedad que se penso en la consti-
tucion de la republica del 2008. Los preceptos de esta
carta magna se desprenden en gran medida de las pro-
puestas sefialadas por la ONU para efectos de un trabajo
articulado con los paises del mundo.

Vale resaltar que el grado de armonizacion de esta
propuesta mundial depende de las prioridades politicas,
los arreglos institucionales y las capacidades técnicas,
humanas y financieras que cada pais tenga, ademas de
la capacidad de inversion para los ambitos de la salud,
educacion y otras areas afines. Para el caso de Ecuador,
la legislacion esta intimamente ligada a nivel argumen-
tativo con los principios consagrados que se recogen en
el instrumento internacional propuesto por [7] pues rea-
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firma el compromiso por el derecho a la igualdad y a la
no discriminacion en todas sus formas y ambitos.

Aunque a través de los 17 objetivos, inferimos la
capacidad que tienen para concertar los insumos legis-
lativos en el territorio, y la importancia que se cumplan
dichas metas para que mujeres y colectivos, victimas de
discriminacion, violencia y segregacion, puedan acce-
der en igualdad de oportunidades de estudio, trabajo y
a una vida autébnoma y plena. Sin embargo, cabe men-
cionar que por el alcance especifico en torno al género,
exploramos Unicamente dos objetivos (5 y 10), puesto
que inciden directamente en las arenas del género, sus
convergencias, dificultades y barreras.

B.EI género un dispositivo de poder

Para [8] y [9] al igual que sus predecesores [10], [11]
el poder y las relaciones simbolicas que se construyen
alrededor de las relaciones de género mantienen un apa-
rente orden social, a través del ejercicio predominante
del poder masculino, en todos los niveles que este ope-
ra. Y con frecuencia ese poder estd asociado a un poder
estatal, representado por la figura del hombre y no de
la mujer.

En ese sentido, considerando el poder que tiene el
Estado en la estructuracion social, creemos que la prac-
tica de las normas ya en la esfera de las relaciones socia-
les es so6lo una de las diferentes partes que conforman
el entramado sociocultural. Y, mas bien debemos acudir
a sus origenes para conocer qué derechos, qué leyes y
qué obligaciones tienen los gobiernos y las ciudadanias
para construir una mejor sociedad. Esa postura abre la
posibilidad de comprender si ese marco normativo es
suficiente, coherente y si responde a las necesidades po-
blacionales.

A nivel gubernamental, el género se constituye en un
dispositivo que organiza el sentido social, ya sea para
hacer ejercicio de un poder dominante o transgredir
las estructuras de opresion. Esa dualidad denota en el
Ecuador desde inicios de la vida republicana, cuando la
legislacion negaba a la mujer el derecho al voto porque
consideraba que no estaba en capacidad de ejercerlo
[12], y cuando al mismo tiempo, la mujer representada
por Matilde Hidalgo de Procel, luchaba por una legali-
dad ineludible del ser humano, “el derecho a tener de-
recho” [13].

De esa forma podemos percibir, como el género es
una de las referencias recurrentes a través de las cuales
el poder politico ha sido concebido y legitimado [8]. En
su nombre se han fomentado desigualdades que colo-
can a las mujeres en realidades y circunstancias menos
privilegiadas que las de los hombres. Acudir al origen
de esas determinaciones sociales cobra particular signi-
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ficado para comprender en qué se basan los gobiernos
para establecer dicha normativa, porque como nos dice
[8] la politica no puede desvincularse del género, de la
familia y de la sexualidad pues estos son sistemas que
se relacionan unos con los otros que estan articulados
sinérgicamente en la esfera social.

Compartimos con [14] respecto a que cuando exis-
te alglin sujeto de género, es obligatorio hacer analisis
de las sociedades desde la mirada de género. Por tanto,
este debe ser analizado en sus amplias dimensiones y no
como una categoria circunstancial, puesto que su rol es
multiple y activo en las distintas esferas de la sociedad.
Como lo afirma esta autora, abordarlo desde su dimen-
sionalidad nos permite abrir los horizontes de analisis
desde lo social, econdémico, politico, educativo, religio-
so, y desde luego desde su marco legislativo, que es en
aquello que se centra este estudio.

C.El género y su relacion con la politica del buen vi-
vir en América Latina

En América Latina, se vienen debatiendo e incor-
porando propuestas que reconocen los derechos de los
pueblos y nacionalidades andinos a través de mecanis-
mos normativos y narrativos centrados en el Buen Vi-
vir. Bolivia comienza esta propuesta y contempla en su
constitucion el Vivir Bien [15] en Ecuador se promulga
el Buen Vivir en la Constitucion [16] y en Pert se enfa-
tiza en torno a una Buena Manera de Vivir [17]. Todas
como propuestas asociadas para lograr mejores condi-
ciones de vida. En Ecuador el buen vivir es un princi-
pio constitucional basado en el “Sumak Kawsay” que
recoge una vision del mundo centrada en el ser huma-
no como parte de un entorno natural y social [18]. Esta
perspectiva transversal y presente en la constitucion de
la Reptiblica del afio 2008 representa un conjunto de
derechos individuales, colectivos y de naturaleza, de los
cuales se derivan otros derechos [19], entre ellos los de
libertad de género o educacion.

En ese sentido, el maximo instrumento legal, la carta
magna sefiala en el capitulo sexto que el estado formu-
lara y ejecutara politicas para alcanzar la igualdad entre
mujeres y hombres, a través de mecanismos especiali-
zados de acuerdo con la ley, e incorporara el enfoque
de género en planes y programas, brindando asistencia
técnica para su obligatoria aplicacion [20].

La mejora de las condiciones de vida de ciudadanos
de los paises que han incorporado politicas tendientes a
lograr estos objetivos, necesariamente estan asociadas
en aspectos como la igualdad de género y la posibilidad
de tener oportunidades sin distingo de ningun tipo.
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IILMETODOLOGIA

El estudio realiza una revision documental y siste-
matica de campo, sobre la legislacion ecuatoriana en
materia de género, haciendo un predmbulo de los obje-
tivos de Desarrollo Sostenible propuestos por la ONU
en el 2015.

Segtin [21], el método documental permite explicitar
un argumento de sentido que explica y totaliza una cier-
ta vision practica y con significado, cuyo orden ofrece
la posibilidad de estructurar una manera de percibir el
fenomeno, crear significados holisticos y que vaya mas
alla de lo real y tenga impacto en el contexto social. En
ese aspecto, el resultado del analisis es el producto de
un trabajo de acopio y revision de documentos prove-
nientes de la legislacion del Estado ecuatoriano referida
a género.

Para tal fin se llevo a cabo la biusqueda de los princi-
pales estamentos legales a nivel nacional para encontrar
cuales son las leyes, normas, principios u orientaciones
que rigen los temas de género como politica publica en
las ultimas dos décadas, caracterizadas por un proceso
de transformacion social liderada por el modelo del so-
cialismo del siglo XXI.

La busqueda de la documentacion tuvo como axio-
ma articulador la variable “género” la misma que fue re-
visada bajo criterios especificos tanto en la informacion
proveniente de organismos estatales a cargo de proteger
y garantizar los derechos ciudadanos desde politicas re-
lacionadas al enfoque de género (Asamblea Constitu-
yente del Ecuador, Organismos Judiciales, Defensoria
del Pueblo, INEC, Senplades, otros). Y, por otro lado,
de informacion derivada de la literatura cientifica en
torno a los estudios de género, legislacion, violencia se-
xual y derechos humanos.

Una vez seleccionados deductivamente los docu-
mentos de interés, la sistematizacion develd cuatro ca-
tegorias principales:

1.0bjetivos de Desarrollo Sostenible [7].

2.Constitucion del Ecuador [20].

3.Cuerpo Legal Ecuatoriano (13 instrumentos juridi-
cos entre leyes y codigos).

4.Planes y Proyectos gubernamentales.

Acorde a lo sefalado por [22], este método docu-
mental se sirve de los libros y documentos como prin-
cipales fuentes de informacion. Y son estos los medios
mas utilizados para la transmision de conocimientos,
ya sea de hechos historicos del pasado o de normativas
estatales.

En consecuencia, los libros y documentos que anali-
zamos fueron clasificados y etiquetados para una mejor
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identificacion del descriptor “género”, el cual se apli-
c6 en la mayoria de los casos para identificar los esta-
mentos de interés para la investigacion, no asi en lo que
compete a la revision de los ODS y del cuerpo legal.

Al respecto de la primera categoria, el trabajo de-
ductivo se efectud revisando los 17 ODS, e identifican-
do aquellos que estaban relacionados con género, mu-
jeres y desigualdad social. En ese caso, no se aplico la
busqueda con el descriptor. En el segundo caso, en la
Constitucion de la Republica, se determind por medio
de un buscador con el descriptor, revisando los titulos,
capitulos, secciones y articulos que incluian la palabra
“género” para sustentar sus principios. Ademas, se hizo
una lectura selectiva para identificar aspectos que, sin
llevar la palabra género pudiese referenciar el objeto de
estudio. En el tercer caso, la informacion fue obtenida
del Atlas de Género del Ecuador [1] el cual tiene una
agrupacion previa de la legislacion nacional en asuntos
de género ordenada cronolégicamente y detalla lo que
contiene cada una. Finalmente, en cuanto a los planes
y proyectos gubernamentales, se aplico también el uso
del descriptor, para identificar los apartados y describir-
los posteriormente en una categoria general. Se revisa-
ron documentos provenientes de las siguientes entida-
des a nivel nacional y regional: ODS, Constituyente del
Ecuador, Defensoria del Pueblo y Planes y programas
gubernamentales.

IV.RESULTADOS

A.El género y su importancia colectiva

La importancia y el fin vinculante del planteamiento
de la agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible pro-
puesta por los estados Miembros en la Asamblea Gene-
ral de las Naciones Unidas [7] tiene como meta alcanzar
una sociedad mas justa social y econdmicamente a ni-
vel global. En ese orden los objetivos planteados como
mecanismos para alcanzar el fin central, proponen una
conexion transdiciplinaria de metas en cuanto a: cero
pobreza, hambre cero, salud y bienestar, calidad edu-
cativa, igualdad de género, agua limpia y saneamiento,
energia asequible y no contaminante, trabajo decente y
crecimiento econdmico, industria, innovacion e infraes-
tructura, comunidades sostenibles, produccion y consu-
mo responsable, accion por el clima, vida submarina,
vida de ecosistemas terrestres, paz, justicia e institucio-
nes solidas, alianzas para lograr los objetivos.

Si bien estos objetivos responden a transformaciones
sociales, ambientales, culturales y econémicas, pode-
mos destacar que nos interesan dos para este estudio, el
ODS 5 por plantear la igualdad de género y empoderar
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a todas las mujeres y nifias; y el ODS10 por proponer la
reduccion de las desigualdades.

El ODS 5 reconoce la centralidad de la igualdad de
género y el empoderamiento de las mujeres para tran-
sitar hacia patrones de desarrollo sostenible, al tiempo
que afirma que cada pais dispone de diferentes enfo-
ques, visiones de futuro, modelos e instrumentos para
lograr el desarrollo [23], por ende, se convierte en una
de las propuestas centrales para lograr el objetivo co-
mun al 2030, una sociedad mas justa y con igualdad de
oportunidades.

La relevancia que se da al tema de género, no como
pulso argumentativo o discursivo [8] sino como una po-
litica publica global, que recupera los derechos de las
mujeres y las nifias para ser tratadas sin ser discrimina-
das por su género o sexo, ocurre en un momento funda-
mental, cuando se visibiliza la importancia que tiene en
todas las esferas y niveles para alcanzar una igualdad
que no se ha logrado, dado el sitial que ocupa en la so-
ciedad. En los ambitos laborales, familiares, escolares y
sociales, la figura femenina ha permanecido a cargo del
cuidado de la familia. Por esa razon, para autores como
[24], [25] la prioridad del trabajo y de la imagen de la
mujer no ha cambiado, pues su papel sigue concibién-
dose desde un rol secundario, una ciudadana de segun-
da clase, y como protagonista del espacio privado, el
cual no es considerado [26] relevante en la esfera social.

Posteriormente, el ODS 10 aborda los temas de des-
igualdad, justicia social, discriminacién o pobreza. Se
enfoca en la reduccion de las brechas de desigualdad por
cuestiones economicas, sociales, culturales, religiosas,
politicas y educativas. En ese sentido, la mujer como
sujeto permea en cada uno de esos elementos constituti-
vos que la conducen a remarcar las asimetrias en diver-
sos ambitos, por su condicion femenina. No obstante,
lo masculino también cruza por esas diferencias, pero
como lo sefala [27] en circunstancias y escenarios di-
ferentes, no en mejores condiciones, pero si diferentes.

Ya a nivel nacional, en funcidon de esas directrices
globales que repasamos, encontramos que Ecuador
cuenta con instrumentos legales que amparan la igual-
dad de género como elemento fundamental en la defen-
sa de los derechos de las mujeres y de las paridades re-
lacionadas con la diferencia de género [1]. Sin duda, el
principal instrumento normativo lo representa la Cons-
titucion de la Republica del afio 2008.

B.Constitucion de la Republica del Ecuador 2008
En Ecuador, [20] es el documento legal principal,
porque recoge en su legislacion no solo principios de
igualdad de género, sino de derechos fundamentales, y
lineamientos basicos para orientar la normativa en ma-
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teria de género y la politica ptblica nivel nacional.
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Tabla 1. Secciones con enfoque de género en la Constitucion de la Republica del Ecuador.

Titulo Capitulo Seccion N°
Articulo
1I Primero 11
Derecho
s
Segundo: Derechos Quinta: 27
del Buen Vivir Educacion
Séptima: Salud 32
Tercero: Derechos  Primera: adultas 38
de las personasy y adultas
grupos de atencion mayores
prioritaria
Quinta 45
Quinto: Derechos 61
de participacion
Sexto: Derechos de 70
libertad
Octavo: Derechos 77
de proteccion
Noveno: 83
Responsabilidades
Segundo: Funcion Segunda: 156
legislativa consejos
nacionales de
igualdad
Tercera: Fuerzas 160
Armadasy
Policia
Sexto: Funcion 127
electoral
Titulo Primero: Inclusion  Segunda: Salud 358
vl y equidad
Régimen
del Buen
Vivir

Tal como se muestra en los titulos II (sobre Dere-
chos) y VII (Régimen del Buen Vivir) la Constitucion
de la Republica [20], recoge varios capitulos, seccio-
nes y articulos que resultan sustanciales para el analisis,
puesto que entrelazan la perspectiva de género en sus
estamentos legales de la mano de enfoques que valo-
ran la diversidad cultural y la paridad entre personas
sin distincion de sexo, etnia, religion o cualquier otra
diferencia que suponga conflicto, sino que mas bien las
propone como fuentes de enriquecimiento para vivir ar-
monicamente en una sociedad plural que cumple debe-
res y respeta los derechos de los demas.

Por ejemplo, ante la discriminacidn por etnia, naci-
miento, género, edad sexo, identidad cultural, estado ci-
vil, idioma o religion, el documento constitucional na-

cional ampara en el capitulo I, articulo 11 que todas las
personas son iguales y gozan de los mismos derechos,
deberes y oportunidades. En un pais como Ecuador ma-
tizado por la pluriculturalidad y la diversidad, este tipo
de contemplaciones legales constituye un avance nece-
sario para alcanzar sociedades mas justas y practicas
menos discriminadoras.

Mas adelante plantea el derecho a la educacién como
un componente esencial para el Buen Vivir, dado que
a través de esta se fomenta el desarrollo de las poten-
cialidades humanas, y se garantiza la igualdad de opor-
tunidades para todas las personas. Cabe senalar que el
Buen Vivir es un eje esencial para la educacion, pues
contempla la formacion de futuros ciudadanos con va-
lores y conocimientos que puedan construir una mejor
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sociedad.

Varios capitulos y secciones sobre temas de inclu-
sion y equidad se organizan en torno a la salud, y para
ello promueven la creacion y sostenibilidad de un sis-
tema sanitario con caracteristica inclusivas, intercultu-
rales, solidarias, con enfoque de género y generacional.
Tienen como objetivo establecer que no haya distincion
en las prestaciones de servicios a los usuarios, que por
cuestiones de género no se limite la atencion, ni menos
por cuestiones étnicas. Y que en ese amparo la ciudada-
nia goce de una vida saludable e integral.

También se contemplan politicas y programas de
atencion hacia personas de la tercera edad en zonas ur-
banas y rurales, priorizando la equidad de género, et-
nia, cultura y diferencias sociales. De ahi que la diver-
sidad cultural y la distribuciéon poblacional no sean un
impedimento para ejercer acciones que favorezcan a la
ciudadania sin importar el entorno geografico en donde
habitan.

Otro fundamento visible es la erradicacion de la vio-
lencia de género y la discriminacioén. Y por tanto los
organismos de control de la comunicacién a nivel na-
cional estan articulados para prevenir que los medios
repliquen noticias que propicien practicas estereotipa-
das.

Vemos ademas que tantos los derechos de partici-
pacion, libertad y de proteccion estan presente en la
carta magno, garantizando la proteccion eficaz, equita-
tiva, plural y en igualdad de condiciones entre mujeres
y hombres. La politica publica ha logrado calar en to-
das las dependencias estatales (ministerios, institutos,
programas) para brindar asistencia técnica y aplicar
los principios de obligatoriedad en esos campos. En
ese sentido, las victimas de violencia, discriminacion y
acoso estan protegidas y pueden solicitar la ayuda del
estado para la remediacion de dafos psicologicos y ante
posibles situaciones de riesgo y vulnerabilidad.

En cuanto a la funcion legislativa se destaca que los
consejos nacionales de igualdad aseguran los derechos
consagrados en la constitucion y en los instrumentos in-
ternacionales de derechos humanos. Tal como se estipu-
la estos organismos tienen como atribuciones en la for-
mulacion, transversalizacion observancia, seguimiento
y evaluacion de las politicas publicas relacionadas con
las tematicas de género, étnicas, generacionales e inter-
culturales.

Cabe destacar que la observancia y los principios de
paridad de género y acceso a oportunidad sin distincion
por la condicién femenina o masculina, también estan
establecidas en las politicas que rigen organismos como
las Fuerzas Armadas y la Policia Nacional. Prueba de
ello es que en los ultimos afios la cuota de programas
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para acceder a las carreras militares y de la policia no
distinguen cuestiones de género y promueven la inser-
cion en sus filas de mujeres.

De lado de la funcion electoral, como reza la cons-
titucion también esta visible el enfoque de género, al
proponer lineamientos juridicos para abordarlo en las
politicas sobre la base de los principios del Buen Vi-
vir. Asi tenemos por ejemplo una distribucion par en
los cargos ministeriales, en los que los dos ultimos go-
biernos (2007-2017 /2017-2021) han posicionado tanto
a mujeres y hombres calificados. Esos cambios sustan-
ciales también son visibles en los curules que ocupan
las mujeres asambleistas a nivel nacional. Aunque, no
obstante, pese a que ha habido avances en cuanto a una
mayor participacion de la mujer en temas politicos y
electorales.

C.Legislacion Nacional

En el Ecuador tienen efecto otros cuerpos legales
que se encuentran bajo el amparo de la Defensoria del
Pueblo en un caso, y en otros modelos mas orientati-
vos que rigen su politica publica acorde a los principios
obligatorios de la Constitucion y de ejes y politicas es-
pecificas.

Es por ello que revisamos las leyes que, a decir por
la Defensoria del Pueblo, son claves para abordar el
enfoque de género desde las bases constitucionales, y
también un marco normativo derivado de la constitu-
cion, traducido en planes, agendas y programas de in-
dole social.

La Defensoria del Pueblo es un 6rgano de derecho
publico con jurisdiccion nacional, personalidad juridica
y autonomia administrativa y financiera que se plantea
como un espacio cercano a la poblacion y capaz de via-
bilizar con mayor rapidez las demandas sociales. Por su
naturaleza es la Institucion Nacional de Derechos Hu-
manos que promueve y protege los derechos de perso-
nas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos
que habitan en el pais; en el exterior; y los derechos de
la naturaleza, para propiciar la vida digna y el buen vi-
vir [1]. Y dada la realidad que vive el pais y las brechas
étnicas, culturales, religiosas y de género, recoge per-
manentemente denuncias relacionadas a esos asuntos.

Este organismo resalta en materia de género que la
legislacion nacional ha desarrollado un vasto cuerpo le-
gal centrado en erradicar la violencia, la proteccion de
la mujer, de la familia y la discriminacion por el hecho
de ser mujer. De esa forma, teniendo presente que las
cifras de femicidios en Ecuador son cada vez mayores,
y que solo en el ano 2020 una centena de mujeres mu-
rieron por su condicion femenina, y que estos crimenes
fueron ejecutados por miembros masculinos dentro del
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circulo familiar; el Estado tiene la obligacion de formu-
lar reformas y leyes que atenuen el incremento de cual-
quier forma de vehemencia. Por tanto, los estamentos
legales articulados para cambiar una tonica social que
se traduce en violencia y crimen, proponen mecanismos
que estan orientados en combatir y erradicar la violen-
cia de género [28].

Otras leyes y codigos en esa misma linea estan rela-
cionados con la proteccion de otros grupos poblaciona-
les vulnerables: nifiez y adolescencia, dado que dentro
de sus margenes son repetitivas también practicas que
violentan sus derechos y los colocan en un peligro in-
minente. Asi, por ejemplo, lo expresan [29] y [40] que
representan en este punto, los cuerpos que garantizan de
manera directa la seguridad y la vida de mujeres, nifias,
nifos y adolescentes.

De su parte a nivel laboral, el [30] contiene reformas
y legisla en pro de los beneficios de los trabajadores,
y ha regulado desde hacia varias décadas acciones que
favorecen e integran la perspectiva de género. Tal es el
caso de las licencias por maternidad, paternidad, los de-
rechos de las madres durante los periodos de lactancia,
y la defension de la mujer antes despidos intempestivos.

En materia educativa, como lo sefiala la constitucion,
se articulan esfuerzos y politicas no solo para que la
poblacion tenga derecho a una educacion participativa
y democratica, sino que esta atraviese el foco intercul-
tural y la perspectiva de género para garantizar el logro
de los objetivos propuestos como sociedad y estado. Asi
encontramos la [36], misma que representa un hito para
la historia del pais a contener principios constituciona-
les que protegen no solo al ser humano sino al contexto
que lo rodea. A la par de este principio, la [37] propo-
ne la libertad de expresion sin condiciones de género,
prohibiendo la discriminacion, la estereotipacion y las
practicas machistas y sexistas en los medios de comu-
nicacion. Esta ley concibe a la comunicacién como un
derecho humano nacional, que debe velar por el bienes-
tar y la calidad de contenidos que recibe la ciudadania.

En el plano juridico y penal, tanto el [38] como el
[39] caminan de la mano, por un lado garantizando la
designacion y funciones de los miembros que velan por
la igualdad de género, y por otro determinan normas
juridicas, en el caso del codigo penal, de caracter puni-
tivo estableciendo delitos y penas para quienes infrinjan
la ley y cometan acciones que violentes los derechos
de las personas, pero particular-mente de mujeres en la
sociedad ecuatoriana.

Alrededor de la funcion legislativa, de control so-
cial y fines electorales, podemos evidenciar por lo que
delinea la Defensoria del Pueblo, que existen también
herramientas precisas para garantizar la participacion
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y permanencia de mujeres y hombres en igualdad de
condiciones y con las mismas oportunidades. Tanto las
figuras legales [31], [32] y [33] reflejan un imaginario
colectivo que promueve principios de igualdad y parti-
cipacion en la vida publica y en contiendas politicas y
electorales, y aclaran también cémo operan los linea-
mientos de sancion para quienes incumplan los deberes
circundantes al género.

Finalmente, figuras como [34] y [35] afines con la
organizacion territorial y la planificacion de las finan-
zas, muestran una transversalizacion requerida para
incorporar también una mirada justas y equitativo. Sus
alcances plantean la insercion de enfoques de género,
étnico culturales, generacionales y de movilidad.

Con esta revision parcial del corpus normativo de
género, pese a que Ecuador plantea gestiona un sistema
penal, constitucional y juridico a todas luces cuenta con
los mecanismos argumentativos para hacer cumplir la
ley y proteger a una poblacion historicamente agredida
emocional, psicologia y fisicamente, no se evidencia un
cambio social integral, puesto que las cifras de violen-
cia siguen incrementandose diariamente en el pais.

Respecto a los planes y programas estatales en ma-
teria de género, estos constituyen un conjunto de leyes
y codigos que suman instrumentos que garantizan los
derechos ciudadanos y objetivos comunes para el buen
vivir y promueven un trabajo sostenido en todos los
niveles sociales para que la legislacion antes senalada
encuentre mecanismos que la sostenga.

Acorde al Atlas de Género [1] varios de estos planes
y programas que contienen en sus estamentos disposi-
tivos relacionados con la equidad de género son cinco:
Plan Nacional de Erradicacion de la Violencia Intra-
familiar y de Género, hacia la Nifez, Adolescencia y
Mujeres (2007) [41]; Plan Nacional de erradicacion de
Delitos Sexuales en el Ambito Educativo (2008) [42];
Agenda Nacional de las Mujeres y la Igualdad de Géne-
ro (2012-2017) [43]; Plan Toda Una Vida (2017-2021)
[16].

Estas propuestas hacen posible una politica publica
que no puede sostenerse aislada, sino que requiere de
otros elementos, dependencias y posibilidades, mayores
instrumentos que coadyuven a llevar a la practica la ley.

En el primer caso, ante las cifras de abuso sexual e
indices de violencia intrafamiliar atentatorias en con-
tra de mujeres, nifias (0s), adolescentes por parte de su
padres, parejas o adultos con mayor poder, se dispone
afortunadamente de un aparato legal [41] que permite
visibilizar los delitos sexuales ante la vulneracion de
derechos de nifas, nifios y adolescentes. El plan se fun-
damenta en una propuesta de transformacion estructural
que afecta a miles de familia y que busca cambiar la
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sociedad y su pensamiento de raiz.

En el segundo caso, se promueve a partir de la [42],
un trabajo alrededor de la erradicacion de delitos se-
xuales en el sector educativo, lo que hace preciso la in-
corporacion de ejes transversales en torno a derechos
humanos, perspectiva de género, interculturalidad, in-
clusion, equidad y justicia social, con el fin de contri-
buir a ese cambio estructural social, desde pensamien-
tos y acciones que garanticen la sana convivencia y el
respeto por la otredad.

En el tercer punto, la gestion publica propone un eje
especializado en resolver y atender los problemas de la
mujer, que ayude a superar las brechas de desigualdad
de género. Pero que ademas visibilice el mapa de in-
equidad y circunstancial por el que atraviesa la catego-
ria femenina y colectivos como el LGTBI (lesbianas,
gays, transgénero, transexuales travestis e intersexua-
les) en situacion de desventaja frente a otros colectivos
sociales. Advierte al mismo tiempo las brechas de in-
equidad y desigualdad que afrontan las mujeres y perso-
nas LGBTI, para poder abordarlas y mediar situaciones
que supongan agravios en su contra. La propuesta de
[28] y esta agenda han logrado importantes avances. Un
caso que podemos citar es la aprobacion del matrimonio
igualitario en 2019, el cual respalda la union entre per-
sonas del mismo sexo.

Por tltimo, la propuesta de [16] sirve como una guia
orientativa para promover la filosofia del Buen Vivir y
avanzar hacia una sociedad mas justa, equitativa y soli-
daria. Este instrumento de la politica publica, sustenta-
do en el antes denominado Plan Nacional de Desarrollo
2017-2021, presenta varios mecanismos y propuestas
para garantizar mejores condiciones a personas en si-
tuacion de desventaja, durante las diferentes estas de la
vida. De esa manera, busca fortalecer las capacidades y
la generacion de oportunidades mediante varios axio-
mas relacionados con el cuidado de la primera infancia,
el fortalecimiento y desarrollo para las (os) jovenes, el
acompafamiento a personas adultas y la eliminacion de
barreras desiguales. Los subprogramas que se despren-
den de este plan son la Mision Ternura, Mision Impulso
Joven, Mision Mis Mejores Afios, Mision Mujer, Mi-
sion Casa para Todos, Mision Manuelas y Mision Me-
nos Pobreza mas Desarrollo. Cabe mencionar que en
el marco de esos lineamientos se benefician miles de
ecuatorianas (0s) que viven en la extrema pobreza.

Por sus alcances estas propuestas tienen en comun
modificar las condiciones estructurales de desigualdad
y pobreza en Ecuador. En ese margen la legislacion y
priorizacidon por los temas de mujeres, nifios, adoles-
centes y colectivos LGTBI exponen la emergencia de
fortalecer politicas y propiciar cambios y acciones pro-
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fundas en todos los niveles donde permea la pobreza y
la desigualdad.

V.CONCLUSIONES

Aunque con las propuestas asentadas por la Asam-
blea Nacional en la reforma constitucional del 2008 se
dio un giro a la narrativa constitucional en materia de
derechos, entre estos la libertad de género, doce afios
después siguen permeando las brechas de discrimina-
cion e inequidad que afectan a las mujeres y a otros
colectivos de género en condicion de vulnerabilidad.
Los problemas sociales siguen estancados sin avances o
soluciones concretas, a pesar de contar con instrumen-
tos legales, que deben ser respetados y de cumplimiento
obligatorio. La gran ola neoliberalista patriarcal que no
concibe politicas de transformacién social en beneficio
de las personas sin importar su género, clase o social o
etnia, y continua invisibilizando temas tan emergentes.

Las reformas a las leyes deberian ser la respuesta del
estado a los dilemas sociales que vive el pais, y deben
ser analizadas desde la 16gica de pensamientos plurales.
Los encargados de la legislacion y sus transformacion o
propuestas deben actuar desde una postura que mire al
ser humano como un sujeto de derecho, con la posibili-
dad de gozar de una vida libre de violencia, opresion y
discriminacion.

Tampoco la Agenda al 2030 y los Objetivos de De-
sarrollo Sostenible han logrado conquistas tangibles en
torno al respeto y cumplimiento a los derechos por la
equidad y justicia social en materia de género. Si bien,
tanto estos como la legislacion nacional, estan armoni-
camente disefiados y entrelazados desde la teoria, queda
en evidencia que el género es un problema estructural
de nuestras sociedades y que el Estado, como ente ga-
rantista no debe contar inicamente con una normativa
para el efecto, sino que debe articular, desde las bases
y desde adentro, politicas publicas que sostengan un
proyecto de transformacion social a largo plazo, con
la participacion colectiva porque es un asunto que nos
convoca y afecta a todos.

Respecto a la aplicacion de politicas como la del
Buen Vivir, surgiendo de paises latinoamericanos re-
presentan una fortaleza de la region en la bisqueda de
condiciones de género justas y ello contribuye a que
paulatinamente se vaya cerrando la brecha que en esta
materia existe entre paises de otros continentes, que han
logrado mejoras significativas respecto a la igualdad de
géneros y los paises latinoamericano, cuyas luchas co-
menzaron no s6lo mas tarde sino con menos fuerza que
aquellos.

Sin embargo, la aplicacion de estas politicas limpia-
mente, es decir, sin que se inmiscuyan intereses politi-
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cos, religiosos, econdmicos, etc. es el reto que los Esta-
dos deben enfrentar, desafio este de vital importancia y
de dificil materializacion, sobre todo cuando las reali-
dades de nuestros paises estan plagadas de necesidades
basicas, donde lo urgente suele dejar a los importante en
un segundo plano.

Por otra parte, hay pocos estudios que analicen la le-
gislacion ecuatoriana desde el enfoque de género y que
visibilicen la necesidad de politicas integradoras para el
bien comun de la sociedad. Los consejos de participa-
cion ciudadana, democracia e igualdad deben hacer eco
de una voz colectiva que reconfigure el estado laxo de
los estudios de género, abriendo horizontes que colo-
quen al ser humano por encima de sus diferencias y de
sus creencias.

Finalmente, la educacion ciudadana en materia de
género es un importante pilar en el que se debe sus-
tentar el cambio legislativo pues, aunque esté plasmada
la equidad de género en instrumentos legales, mientras
los ciudadanos no se apropien en conjunto de lo que
realmente implica aspectos como la equidad de género,
ninguna ley podra lograr su objetivo.
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Resumen: En este trabajo se analizd el nivel de percepcion de los estudiantes sobre la calidad del
servicio los centros universitarios. Para ello participaron 684 estudiantes de pregrado de un programa de
estudios elegidos aleatoriamente, a quienes se les aplico una escala que intenta calcular lo que se espera
del servicio educativo. Se encontrd que el nivel de percepcion es aceptable con tendencia a ser buena
sobre la calidad del servicio que presta la universidad, no se encontraron diferencias estadisticamente
significativas segln la ocupacion del estudiante, sin embargo, si se hallaron diferencias segiin género
y centro de estudios evaluados. Por lo tanto, la calidad del servicio aceptado por el estudiante de la
universidad se ve reflejada en el aspecto fisico, la modernizacion y el equipamiento, precisando que
el personal administrativo debe capacitarse mejor para brindar una adecuada atencion al usuario.

Palabras Clave: Calidad del servicio, estudiantes, atencion al usuario.

Analysis of the quality of services in university centers

Abstract: In this work, the level of perception of students about the quality of service in university
centers was analyzed. For this, 684 undergraduate students from a randomly chosen study program
participated, to whom a scale was applied that attempts to calculate what is expected of the educational
service. It was found that the level of perception is acceptable with a tendency to be good on the
quality of the service provided by the university, no statistically significant differences were found
according to the student's occupation, however, if differences were found according to gender
and center of studies evaluated. Therefore, the quality of the service accepted by the university
student is reflected in the physical aspect, the modernization and the equipment, specifying
that the administrative personnel must be better trained to provide adequate customer service

Keywords: Quality of service, students, user support.
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I. INTRODUCCION

La educacion superior universitaria en Peru ha pasa-
do por muchas modificaciones desde la implementacion
de la nueva ley universitaria 30220 [1], la finalidad de
esta ley es mejorar la ensefianza, la investigacion y los
servicios, de acuerdo con los lincamientos del licencia-
miento y la acreditacion supervisada por la Superinten-
dencia Nacional de Educacion Superior (SUNEDU) del
Pert.

En ese sentido, los principios de la acreditacién se
fundamentan en brindar un servicio de calidad educa-
tiva con altos estandares internacionales justamente
para eliminar creencias que alteran la educacion publi-
ca (valorada como de menor calidad que la educacion
privada), o que al interior de las instituciones el manejo
politico favorece o desfavorece a sus actores respaldan-
do los vicios y despropositos de los encargados de ges-
tionar la direccidn universitaria, situaciones que se han
podido solucionar debido a que el proceso de acredita-
cion es un mecanismo de evaluacion y control social
para garantizar la calidad educativa [2].

Ademas, dentro de las debilidades institucionales se
encuentra el perfil del colaborador administrativo quien
es la imagen de la institucion y sobre quien recae todo
la gestion del tramite documentario para la consecucion
de los objetivos institucionales, por ello, de acuerdo al
nivel de eficiencia se valora el servicio de la institucion
que muchas veces es percibido como deficiente por la
poca celeridad que se le dan a los tramites y el nivel de
formacion que presenta el colaborador para solucionar
las adversidades de la administracion, situacion que aun
es compleja debido a la alta demanda de los estudiantes,
docentes y egresados. Es por ello, que este estudio se
centra en la percepcion que tiene el estudiante sobre la
institucion y el colaborador administrativo para atender
a los usuarios.

A partir de estas premisas, se considerd conveniente
realizar el estudio en este tipo de organizaciones publi-
cas con el objetivo de analizar el nivel de percepcion de
los estudiantes sobre la calidad del servicio en una uni-
versidad publica de Arequipa. Siendo un estudio trans-
versal, expost facto, no experimental [3], asi mismo, el
tiempo de recoleccion de informacion se realizo en los
meses de febrero a marzo del afio 2020.

II. DESARROLLO

La calidad del servicio educativo se mide por el gra-
do de aprobacion, beneplacito y satisfaccion que los es-
tudiantes o usuarios experimentan con el servicio que
se les brinda [4], pero ademas también se considera
importante la caracteristica fisica de la universidad y
el recurso humano, el factor ambiente de estudio y el
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servicio esencial facilitado por las actividades adminis-
trativas [5].

En el contexto actual, la variable competitividad esta
mas asociada a la empresa privada, sin embargo, en el
sector publico de acuerdo con los cambios y la deman-
da de los usuarios, las instituciones estan obligadas a
modernizarse para brindar una eficiente gestion y acre-
centar la calidad del servicio, con la finalidad de ganar
prestigio y sobre todo la identificacion de los actores
que componen la institucion [6].

En ese sentido, la implementacion de programas
de gestion de calidad requiere adoptar modelos de au-
todiagnostico con informacién confiable y valida que
busque la mejora continua, en la actualidad un principio
organizacional fundamental en la cultura de calidad se
orienta a implementar actividades que cumplan las ne-
cesidades y expectativas de los clientes o usuarios, al
respecto, si bien la universidad publica no se categoriza
como un negocio esta debe funcionar gerencialmente
como tal sobre todo pensando en brindar un servicio de
calidad a sus estudiantes [7].

Es asi como la prestacion de un servicio se estima
como un factor principal de toda organizacion y que
basicamente se ve influenciada por el tipo de gestion
que se adopte para la consecucion de sus objetivos ins-
titucionales, por ello, un instrumento de valoracion de
calidad se encuentra fundamentado en el modelo SER-
VQUAL [8].

El modelo SERVQUAL, se enfoca en la calidad del
servicio, evalua las expectativas y percepciones a partir
de las diferencias que se generan sobre cada indicador,
por un lado, las expectativas se centran en conocer lo
que el cliente espera antes de recibir el servicio y por
el otro lado, las percepciones indican la valoracion o la
comprension del servicio recibido a través de los senti-
dos estableciendo un resultado positivo o negativo en
funcion a lo que distingue [9].

Con respecto a las dimensiones integradas en el mo-
delo SERVQUAL para medir la calidad del servicio se
distinguen 5 factores, destacando primero los elementos
tangibles, caracterizado por las condiciones fisicas de la
institucion que brinda el servicio, el equipamiento y el
aspecto de las personas; en segundo lugar se valora la
confiabilidad, sinénimo de confianza, que involucra la
capacidad de cumplir con el servicio ofrecido de forma
confiable; luego se reconoce la capacidad de respuesta,
que se refiere a la disposicion del recurso humano para
atender las necesidades de los usuarios de forma opor-
tuna; en un cuarto lugar esta la seguridad, que compren-
de las competencias, habilidades de los colaboradores
para realizar su trabajo; finalmente se evalta la empa-
tia, que se relaciona por la capacidad de comprender
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las necesidades de los usuarios atendiéndolos de forma
personalizada. Tal como se sefiala, cada dimension esta
disefiada para evaluar la percepcion del usuario en rela-
cion con el servicio recibido [10].

Por tanto, este modelo ha sido aceptado, aprobado,
validado en numerosos estudios asociados a la evalua-
cion de la satisfaccion de la calidad de los servicios en
diferentes contextos, pero principalmente en lo concer-
niente al servicio educativo [11].

En relacion a los estudios de la calidad del servi-
cio en instituciones de educacion superior en el Peru,
se encontraron evidencias cientificas de la variable de
estudio en algunas universidades publicas y privadas,
precisando que los servicios en las universidades han
mejorado sustancialmente por obtener el licenciamien-
to dentro del proceso de acreditacion, logrando que 94
universidades entre publicas y privadas obtuvieran el
licenciamiento mientras que a 44 casas de estudio su-
perior se les denegd, en ese sentido, las universidades
se vieron en la necesidad de mejorar por brindar un alto
servicio a sus estudiantes [12].

Asi mismo, solo algunos estudios de calidad en el
servicio en las universidades en el pais se preocuparon
por identificar y comparar la satisfaccion del servicio en
sus usuarios, como son los estudiantes, de acuerdo a va-
riables sociales como el sexo, la edad, la ocupacion, la
dependencia econdémica y variables académicas como
el afo, el semestre, el programa y el area de estudios,
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la sede o filial universitaria. Ademas se destaca que la
percepcion del servicio recibido por el usuario puede
variar en funcion a estas variables atributivas a los gru-
pos de comparacion. Por lo tanto, es importante realizar
este tipo de estudio en este contexto universitario para
identificar el nivel de satisfaccion de sus usuarios [13].

IILMETODOLOGIA

En este trabajo participaron 684 estudiantes de un
programa de estudios del sector publico (249 sede Are-
quipa, 187 filial Camana, 161 filial Pedregal y 87 filial
Mollendo), quienes fueron seleccionados aleatoriamen-
te [14].

Se utiliz6 el instrumento SERVQUALing [15] adap-
tado, modificado y validado [16]. Este instrumento esta
conformado por 22 items distribuidos en 5 dimensio-
nes, que intentan medir lo que se espera del servicio
educativo (aspectos fisicos de la institucion y el trabajo
administrativo)- Las respuestas se encuentran en una
escala tipo Likert que oscilan entre 1 y 5 donde 1 es
“totalmente en desacuerdo” y 5 es “totalmente de acuer-
do”, la puntuacioén total de la escala va de 22 (baja cali-
dad) a 110 (alta calidad), independientemente cada item
se valora entre 1 y 5 (media aritmética) para establecer
el grado de percepcion. Asi mismo, en el instrumento
se incluyeron caracteristicas sociales como edad, sexo,
ocupacion y centro de estudios, ademas se consignaron
los datos del consentimiento informado.

TABLA 1. Indices de confiabilidad del instrumento SERVQUALing

Indices de confiabilidad

Calidad del servicio N o

Promedio total 684 0.977
Elementos Tangibles 684 0.978
Confiabilidad 684 0.976
Capacidad de respuesta 684 0.975
Seguridad 684 0.976
Empatia 684 0.976

Nota: N= Muestra; o = alfa de Cronbach.

Para la version adaptada a la muestra local se obtu-
vieron los niveles de confiabilidad de la escala SERV-
QUALing mediante el método de consistencia interna y
con la prueba alfa de Cronbach, por lo tanto, el instru-
mento posee buena confiabilidad ya que se obtuvo un
valor de alpha de 0.997 en la escala general, que es un
valor considerado excelente [17].
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Para aplicar el instrumento se siguieron todos los
rigores pertinentes, de tal manera que tanto la universi-
dad como los estudiantes estaban de acuerdo con la re-
coleccion de informacion, y estaban enterados del estu-
dio en progreso, por lo que se obtuvo el consentimiento
informado. La recoleccion de informacion se realizo de
forma individual, para asegurar la mayor eficacia de las
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respuestas y el anonimato de los entrevistados.

IV. RESULTADOS

Una vez recogida la informacion, se procesaron los
datos. Estos fueron cuidadosamente tratados y analiza-
dos.

Se analiz6 la distribucion, la asimetria, la curtosis y
pruebas de normalidad evidenciando que no existe dis-
tribucion normal (p< 0.05). Se realiz6 el analisis des-
criptivo y el comparativo de la satisfaccion con la vida
segun el sexo, la ocupacion, y el centro de estudios.
Para comparar dos muestras independientes se utilizo
la U de Mann-Whitney con su respectivo tamaiio del
efecto (TE), se realizo el calculo de la probabilidad de
superioridad (PSest), obteniendo que las normas inter-
pretativas son no efecto (PSest <= 0.0), pequefio (PSest
>0,56), mediano (PSest > 0,64) y grande (PSest > 0,71)
[18]. La comparacion de k muestras independientes se
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realiz6 con la H de Kruskal Wallis, su tamafio del efecto
utilizado fue épsilon cuadrado (¢ 2) [19], siendo sus
normas interpretativas pequefo, para € 2 > 0.01, me-
diano para un € 2 > 0.06 mediano y grande para un € 2
> 0.14 [20]. Para el analisis estadistico se utilizaron los
programas JASP 0.13.1.0. y JAMOVI 1.2.27.

Se realizo el analisis estadistico descriptivo de las
variables sociales de los estudiantes, observando que el
39% fueron hombres y el otro 61% mujeres. Otro as-
pecto relevante es que el 62.1% de los estudiantes solo
estudian y el 37.9% estudia y trabaja. Y segun su centro
de estudios 36.4% son de la sede central de Arequipa,
27.3% de la filial Camana, 23.5% de la filial Pedregal y
12.7% de la filial Mollendo.

En la tabla 2 se observan las dimensiones analiza-
das, que fueron consideradas tomando en cuenta la lite-
ratura y los aspectos mas relevantes que garantizan una
buena gestion en la calidad de servicios.

TABLA 2. Evaluacién de la percepcion de la calidad de servicio tomando en cuenta las dimensiones de es-

tudio.

Nivel M DE Md Min. Max.
Promedio total 78.91 18.286 82 22 110
Elementos Tangibles 14.10 3.295 14 4 20
Confiabilidad 17.98 4.439 19 5 25
Capacidad de respuesta 14.46 3.740 15 4 20
Seguridad 14.63 3.704 15 4 20
Empatia 17.75 4.552 19 5 25

Nota: M = Media; D = Desviacion estandar; Md = Mediana; Min. = minimo; Max. = maximo

Los promedios de la percepcion de la calidad de ser-
vicio segun las dimensiones estudiadas demuestran que
el servicio es aceptable con tendencia a ser bueno, tanto
en el aspecto fisico de la Universidad como en la labor
administrativa de su personal.

Al realizar el analisis estadistico descriptivo para
identificar la tendencia de las valoraciones de los estu-
diantes se precisa que en la dimension relacionada con
los elementos tangibles obtuvo una media de 3.53 en un
rango de valoraciones de 0 a 5, lo que indica que existe
una percepcion aceptable, sobre todo en la apariencia de
las instalaciones y los equipos tecnologicos, en la eva-
luacion de la confiabilidad se obtuvo una media es 3.59,
que también indica una percepcion aceptable, este item
esta relacionado con la atencion de los servidores y co-
laboradores al momento de realizar tramites administra-
tivos, logrando mantener un orden en la documentacion

y la menor cantidad de errores en el proceso, escritura
y detalles de los tramites solicitados. Sin embargo se
pudo apreciar en esta evaluacion que los requerimientos
de tramites aun no son entregados en el mejor tiempo
posible, sino que aun se observan retrasos en las entre-
gas.

Se observo que existe una buena disposicion de los
colaboradores para ofrecer servicios a los estudiantes,
asi como el interés de ayudarles en sus requerimientos
y brindar apoyo en lo que se requiera, y por ende este
aspecto fue evaluado con un promedio de 3.62 que re-
presenta una percepcion aceptable. Pero ademas se ob-
servo que los colaboradores administrativos tienen am-
plios conocimientos en la gestion de los tramites y que
esto favorece en la atencion y permite la ayuda y apoyo
a los estudiantes.

Finalmente, en la evaluacion de empatia el promedio
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En la Tabla 3 se observa la prueba U de los aspec-
tos evaluados en el estudio, referentes al género y a la
ocupacion de los estudiantes. Esto permite identificar
que existe un mayor numero de estudiantes que solo se
dedican a estudiar, y también existe un mayor numero
de mujeres en la muestra de estudio.

es 3.55 que representa una percepcion aceptable, pero
no excelente, debido a que el estudiante valora el inte-
rés del colaborador por ayudarlo, sin embargo, se pudo
apreciar que el servidor no muestra comprension a las
necesidades particulares de los estudiantes, observan-
dose que realizan un trabajo técnico eficiente pero atn
falta reforzar en la calidad humana y de servicios.

TABLA 3. Prueba U de las dimensiones de la calidad del servicio segun variables sociales (sexo y ocupacion)

Sexo Ocupacion
Hombres Mujeres Estudia Estudzq Y
Dimensiones trabaja
(n=266) (n=418) (m=425) m=259)
Estadigrafo Estadigrafo
p PS,; p PSeg
Elementos Tangibles 047 0.46 129 0.47
Confiabilidad .043 0.45 361 0.48
Capacidad de respuesta 137 0.47 428 0.48
Seguridad 183 0.47 318 0.48
Empatia 428 0.48 432 0.48

Nota: n = tamafio muestral; p = p valor; PSest= Probabilidad de Superioridad (tamafio del efecto)

Al comparar los resultados de la calidad del servicio
segun variables sociales de los estudiantes, se encontro
que de acuerdo al sexo sélo existen diferencias estadis-
ticamente significativas en las dimensiones elementos
tangibles y confiabilidad (tamafio del efecto pequefio)
siendo las mujeres quienes tienen una mejor percepcion
del servicio sobre todo en la infraestructura, equipos y

dimensiones no se encontraron diferencias significati-
vas.

Ademas, no se encontraron diferencias estadistica-
mente significativas en la percepcion de la calidad del
servicio segun grupos de ocupacion, tanto de los estu-
diantes que solo estudian como los que comparten el es-
tudio con algun trabajo, y presentan los mismos niveles

personal en comparacion a los varones y en las demas de percepcion del servicio prestado.

TABLA 4. Prueba H de las dimensiones de la calidad del servicio segiin centro de estudios

Sede Filial Filial Filial
Dimensiones Arequipa Camana Pedregal Mollendo Estadigrafo
m=249) (m=187) (n=161) (n=87)
Rango  Rango  Rango Rango H p g?
Elementos Tangibles 343.46 376.38 287.75 368.26 19555 .000 0.03
Confiabilidad 297.80 422.78 308.74 360.37 49432 .000 0.07
Capacidad de respuesta 295.73 430.55 307.50 351.87 57203 .000 0.08
Seguridad 295.21 432.22 310.00 345.13 58074 .000 0.09
Empatia 301.60 43423 304.52 332.67 57739 .000 0.08

Nota: n = tamafio muestral; Rango = Rango Promedio; H = H de Kruskal Wallis; p = p valor. ¢ 2 = Epsilon cua-

drado (tamano del efecto)
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Al comparar los resultados de la percepcion de la
calidad de servicio segun el centro de estudios, se en-
contr6 que en todas las dimensiones existen diferencias
estadisticamente significativas de tamafio del efecto
moderado, por lo que, la percepcion del estudiante si
difiere por la sede o filial, en ese sentido, los estudian-
tes que pertenecian a sedes mas modernas manifestaron
tener una mejor calidad de servicio, esto en cuanto a
infraestructura, equipos tecnoldgicos, personal capa-
citado y garantia en el tramite de sus requerimientos,
difiriendo con los otros grupos pertenecientes a sedes
donde las construcciones son mas antiguas, con al me-
nos 30 anos de antigiiedad. Por lo tanto, la calidad del
servicio se ve reflejada en la apariencia fisica, la moder-
nizacion y equipamiento, asi como, el personal califica-
do y eficiente para brindar un adecuado servicio.

IV. CONCLUSIONES

Una vez realizado el estudio, es posible llegar a las
siguientes conclusiones:

El aspecto fisico del centro de estudios es fundamen-
tal para establecer una buena evaluacioén por parte de
los estudiantes, asi como la infraestructura tecnologica
y la modernizacion en los procesos.

La atencion al usuario por parte del personal admi-
nistrativo puede mejorar con capacitacion continua en
las areas de relaciones personales, atencion al cliente y
aquellas que ayuden a brindar una mejor atencioén basa-
da en la servicialidad y eficiencia de los procesos.

Uno de los factores determinantes para valorar una
buena atencion al cliente esta basada en la rapidez de
los procesos, que se ve afectada por equipamientos an-
tiguos y una infraestructura que no es la mas adecuada
para atender con eficiencia los requerimientos estudian-
tiles.

El andlisis y estudio de la calidad de servicios en
las instituciones educativas es fundamental para ase-
gurar una mejora continua en los procesos, ademas de
contribuir a la capacitacion y mejora del personal, que
finalmente son la imagen de la universidad ante los es-
tudiantes y visitantes.

El aporte de este trabajo en areas afines podria estar
en la generacion de nuevos proyectos que contribuyan
a la mejora de los procesos académicos y que se funda-
menten en la calidad de atencion al usuario como una
filosofia para las empresas, que destaquen como un va-
lor agregado de la poblacion y que favorezca a las re-
laciones sociales entre instituciones y entre paises que
visiten al Peru.
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Resumen:El proposito de la investigacion fue determinar la relacion entre el estilo de liderazgo de los
docentes y el rendimiento académico de los estudiantes del IV ciclo de la Facultad de Administracion
Hoteleray de Turismo de la Universidad Nacional de Frontera-Peru. La investigacion fue de tipo analitico,
ambispectivo y de diseflo no experimental, transversal, correlacional. La Recoleccion de datos se realizo a
través deluso detécnicas de observaciony laencuesta, con sus instrumentos: fichas técnicas de observacion
y cuestionario; respectivamente. La muestra de estudio estuvo representada por 14 estudiantes. Para el
analisis estadistico se empleo las medidas de tendencia central como es la media aritmética, la varianza
y la desviacion estandar. Ademas, se empleo la estadistica inferencial, el coeficiente Rho de Spearman,
para medir la correlacion entre la variable de liderazgo del docente y el rendimiento académico de
los estudiantes. Los resultados arrojaron que los docentes aplican el estilo de liderazgo democratico
obteniendo enlos estudiantes unrendimiento académico promediode 13.26 como aceptabley el coeficiente
Rho = -0.44 que indica la existencia de una correlacion media negativa entre las variables en estudio.

Palabras Clave:Liderazgo, Rendimiento Académico, coeficiente Rho.

University teacher leadership and academic performance

Abstract:The purpose of the research was to determine the relationship between the leadership style
of the teachers and the academic performance of the students of the IV cycle of the Faculty of Hotel
and Tourism Administration of the National University of Frontera-Peru. The research was analytical,
ambispective and of a non-experimental, cross-sectional, correlational design. The data collection was
carried out through the use of observation techniques and the survey, with its instruments: technical
observation sheets and questionnaire; respectively. The study sample was represented by 14 students.
For the statistical analysis, the measures of central tendency were used, such as the arithmetic mean,
the variance and the standard deviation. In addition, inferential statistics, Spearman's Rho coefficient,
was used to measure the correlation between the teacher leadership variable and the students' academic
performance. The results showed that the teachers apply the democratic leadership style, obtaining
in the students an average academic performance of 13.26 as acceptable and the coefficient Rho =
-0.44, which indicates the existence of a negative mean correlation between the variables under study.

Keywords: Seminar, master class, teaching methods.
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LINTRODUCCION

El sistema educativo universitario ha representado
cambios significativos en los tltimos afnos. La bisque-
da de nuevas propuestas, innovadoras y creativas, son
elementos basicos y necesarios para encontrar respuesta
a la problematica que tiene relacion con la formacion
profesional y por ende con el rendimiento académico
de los estudiantes.

El docente universitario cumple una de las labora-
les mas esenciales de la educacion peruana: formar a
las futuras generaciones que direccionaran a la socie-
dad por los caminos del desarrollo y la sostenibilidad.
Para este estudio algunos aportes de investigadores [1]
han determinado que el nivel de incidencia del estilo
de liderazgo desarrollado en tres areas educacionales:
la direccion, los profesores(as), los padres y apoderados
evidencian en los resultados académicos de sus alum-
nos que solo el area de direccion impacta de manera
positiva en los docentes que tienen comportamientos
optimistas generando un buen clima de aprendizaje en
el aula. Por otro lado [2] se encontré que existe una
correlacion significativa entre el liderazgo docente y el
rendimiento académico, aunado a una alta correlacion
entre las dos variables, (Rho de Spearman = 0.893, p <
0.05) se concluye que el liderazgo docente, entendido
como un direccionamiento compartido y pedagogico
ejercido por el docente y sumado a la gestion didactica
en el aula, requieren que el docente ejerza un liderazgo
democratico y participativo lo que abonaria a la mejora
del rendimiento académico de los estudiantes.

La sociedad en su conjunto, espera una formacion
integral y de calidad en los estudiantes, para lograr pro-
fesionales que puedan conducir adecuadamente hacia el
camino del desarrollo de la region y el pais. El propdsi-
to de esta investigacion es, contribuir en la tarea de for-
talecer las practicas pedagdgicas universitarias a través
del conocimiento de la realidad, fomentando el interés
en los profesionales que estan involucrados en el ambi-
to de la educacion universitaria y de esta manera lograr
el desarrollo integral del estudiante. Por lo expuesto, el
objetivo de la investigacion fue determinar la relacion
entre el estilo de liderazgo de los docentes y el rendi-
miento académico de los estudiantes del IV ciclo de la
Facultad de Administracion Hotelera y de Turismo de
la Universidad Nacional de Frontera- Peru.

La presente investigacion aplico el método anali-
tico, disefio no experimental y Transversal; porque se
tomo los datos o medidas de las unidades de estudio
en una sola oportunidad. La muestra de estudio estuvo
representada por 14 estudiantes, cuya seleccion fue no
probabilistica intencional; es decir que fueron selec-
cionados a criterio y conveniencia personal. Asi mis-
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mo se tomo 7 cursos de la curricula del IV ciclo como
unidades de estudio. Las técnicas utilizadas fueron la
observacion directa bibliografica y la encuesta, con sus
instrumentos de fichas de observacion y el cuestionario,
respectivamente. Para el analisis descriptivo se utilizo
la estadistica de tendencia central. En cuanto a los re-
sultados obtenidos se evidencid que existe una relacion
significativa entre el estilo de liderazgo desarrollados
por los docentes y el rendimiento académico de los es-
tudiantes del I'V ciclo de la Facultad de Administracion
de Hotelera y de Turismo de la Universidad Nacional
de Frontera-Pert.

II.DESARROLLO

1.Liderazgo del docente universitario

El liderazgo es uno de los temas en donde mayor
incidencia siguen teniendo los investigadores [3] debi-
do a que se demuestra en la sociedad, organizaciones
e instituciones como un factor de éxito [4]; asi mismo
se ve reflejado en la habilidad de direccionar grupos e
individuos para conseguir los objetivos trazados [5]. Se
presume en un alto nivel de probabilidad que las organi-
zaciones seleccionan personal poseedores de competen-
cias actitudinales que permitan el avance y evolucion de
los objetivos institucionales [6] a través de la aplicacion
de los diferentes estilos de liderazgo.

Se define el liderazgo como la influencia que se ejer-
ce sobre un grupo humano a través del proceso de la
comunicacioén [7] y que se desarrolla en funcion de las
relaciones existentes entre los miembros de una socie-
dad. Este concepto evoluciona de forma dindmica [8] a
medida que se incorporan elementos nuevos que apor-
ten a su desarrollo y que evidencien la incidencia del
lider sobre el grupo humano. Es entonces que el estilo
de liderazgo [9] es “la manera particular de establecer
relaciones interpersonales encaminadas al logro de una
o varias metas, desarrollando una actitud de servicio en
beneficio de la colectividad a partir de experiencias so-
ciales y educativas adquiridas en el proceso de forma-
cion”.

Por otro lado, en las organizaciones educativas su-
periores se concibe como lider al docente que aplica
un liderazgo efectivo por medio de la motivacion, para
administrar eficazmente su rol académico, lo cual hace
que los estudiantes se conviertan en seguidores de sus
conocimientos de manera que consigan satisfacer sus
necesidades académicas [10]. En este sentido se sostie-
ne que el liderazgo estd implantado en las instituciones
educativas a través del quehacer del docente como li-
der influyente de la transformacion e integracion social
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[11].

En entonces que la ausencia de liderazgo [12] evi-
dencia conductas negativas de los estudiantes, entre
ellos: comportamientos contradictorios, malas costum-
bres, falta de respeto, falta de atencion, incumplimiento
de tareas, rebeldias; es asi, como el docente reacciona
de forma inadecuada al perder el control del grupo. Y a
pesar que el docente se esfuerza por desarrollar un buen
liderazgo y mantener la disciplina, necesita actualizarse
en el uso de estrategias y herramientas que le permitan
desenvolverse de la mejor manera en el aula.

En este sentido se definen tres estilos basicos de li-
derazgo [13] [14]: el primero consiste en un liderazgo
autoritario que comprende autonomia en la toma de
decisiones, dirigiendo y controlando el equipo [15]. El
segundo denominado liderazgo democratico; aqui se
consulta con los subordinados analizando opiniones y
a partir de ello, ejercer decisiones [16]. El tercero se-
nalado como Laissez faire; este tipo de liderazgo tiene
escasa aportacion de ideas y delega en demasia respon-
sabilidades a sus subalternos [4]. Y como cuarto esti-
lo de liderazgo encontramos el carismatico [12], que
posee la habilidad de atraccion del grupo y un elevado
desempefio social.

2.Rendimiento académico

El rendimiento académico es el resultado cuanti-
tativo o cualitativo [17] de un proceso de evaluacion
continua [18] desarrollado dentro de la planificacion,
organizacion y ejecucion de la normativa de ensefian-
za-aprendizaje en la educacion superior [19], de tal for-
ma que involucra factores sociales donde encontramos
a la familia [20], los docentes y la misma institucion
[21]. Cabe resaltar que la busqueda de informaciéon en
bases de datos relevantes e incluso redes sociales sirven
de apoyo y fortalecen el rendimiento de los estudiantes
[22].

Es preciso aclarar que el rendimiento académico es
el producto que rinde el estudiante en el campo de la en-
sefianza [23], alcanzando metas académicas en un lapso
de tiempo planteado (semestre académico) y que se ve
reflejado en las calificaciones obtenidas. Asi mismo, es
un indicador de eficacia y calidad [24] en la educacion
universitaria [25]. Es indispensable senalar que la con-
centracion es un factor de suma relevancia que ayuda
al discente a tener un rendimiento 6ptimo y al mismo
tiempo cumplir con los plazos establecidos por el do-
cente [26], de esta forma determinara su continuidad en
la carrera profesional y consecuentemente su desarrollo
laboral y personal [27].
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II.METODOLOGIA

La presente investigacion aplicé el método analitico
debido a la existencia de dos variables: una indepen-
diente y la otra dependiente; ambispectivo, (prospec-
tivo y retrospectivo) porque se han tomado los datos
de fuentes primarias (encuestas) y de fuentes secunda-
rias (registros de notas promocionales). El disefio fue
no experimental, ya que no se manipulan las variables
en estudio, solo se limitara a observarlas y medirlas;
Transversal, porque se tomara los datos o medidas de
las unidades de estudio en una sola oportunidad y el
analisis de Correlacion de Spearman que es una técnica
no paramétrica, que se aplica a aquellos estudios en los
que no se cumple con los supuestos de normalidad en
los datos y es muy ttil en las muestras pequenas, a tra-
vés de la comparacion de rangos en grupos de sujetos
[28]. Este coeficiente es muy util cuando el numero de
pares de sujetos (n) que se desea asociar es menor de 30,
y permite saber si hay relacion entre las variables, cual
es su direccion y que tan fuerte es dicha relacion [29].

La muestra de estudio estuvo representada por 14
estudiantes, cuya seleccion fue no probabilistica inten-
cional; es decir que fueron seleccionados a criterio y
conveniencia personal. Asi mismo se tom¢ 7 cursos de
la curricula del IV ciclo como unidades de estudio. El
instrumento utilizado para la recoleccion fue a través
del uso de las técnicas de la observacion directa y la en-
cuesta, utilizando como instrumentos las fichas técnicas
de observacion y el cuestionario. Para la obtencion de
la informacion de la variable dependiente, se usaron las
Actas de Notas del semestre académico, de la facultad.

Para el analisis descriptivo se utilizo la estadistica
de tendencia central: la media que nos permitié deter-
minar el promedio de las notas de los estudiantes; la
varianza y la desviacion estandar que determino cual
es la dispersion de las notas con respecto al promedio
y para realizar inferencias se usé la prueba de hipdte-
sis de RHO de Spearman, usando la version IBM SPSS
Statistics 22.0 debido al tamano de la muestra; menor a
30 (promedio de 14 estudiantes), el mismo que permi-
ti6 medir la relacion entre las variables estudiadas. La
correlacion mide la asociacion [30], no la causalidad, es
un método para evaluar la interrelacion existente entre
un par de variables.

IV.RESULTADOS

En la Tabla 1 se observa que el estilo de liderazgo
de los siete docentes que dan catedra en el IV ciclo de la
Facultad de Administracion de Hoteleria y Turismo es
democratico, y carismatico y solo dos de ellos aplica el
liderazgo de estilo autoritario.
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Tabla 1. Resumen del estilo de lider del docente universitario.

OPCIONES

ESTILOS DE TOTAL
N° PREGUNTAS St NO
LiDER
F % F F %F F
1. El docente permite la participacion del estudiante en las
L . Democratico 13 100 0 0 13
actividades académicas.
1. El docente pide la opinion de sus estudiantes para elaboracion de
sus examenes de evaluacion, asi como el dia y hora de su Democratico 8 62 5 38 13
ejecucion.
1. El docente es accesible y escucha a todos los estudiantes. Democratico 11 85 2 15 13
1. El docente administra premios y castigos a sus estudiantes segun
. Autoritario 4 31 9 69 13
su comportamiento.
1. El docente, impone sus reglas de conducta en sus actividades
. Autoritario 2 15 11 85 13
académicas.
1. El docente delega funciones propias de él, al delegado del aula u
. Laizier 0 0 13 100 13
otros estudiantes.
1. El docente permite las acciones no académicas (chatear, conversar,
) Laizier 3 23 10 77 13
cantar) de los estudiantes en clase.
1. El docente muestra interés en las actividades académicas de sus
. Carismatico 13 100 0 0 13
estudiantes.
1. El docente mantiene el orden y respeto con autoridad durante sus
Autoritario 1 8 12 92 13
clases.
1. Las decisiones del docente de como llevar las clases, es
. . . . Laizier 3 23 10 77 13
influenciado por las actitudes de los estudiantes.
1. El docente genera confianza y amistad en sus estudiantes. Carismatico 13 100 0 0 13
1. El docente motiva a sus estudiantes en la participacion de las
o . Carismatico 12 92 1 8 13
actividades académicas.
Promedio: ¢ 97 5326.08 46.8

Fuente: Cuestionario aplicado a los estudiantes de pregrado.

En la tabla 2 para determinar el rendimiento aca-
démico de los estudiantes de la Facultad de Adminis-

ceso, es decir estd encaminado a lograr un aprendizaje
significativo. Para ésta investigacion se considero los

tracion Hotelera y de Turismo se ha tomado la infor-
macion de los registros de notas promocionales de los
7 cursos dictados por los docentes. Asi mismo, el pro-
medio del rendimiento académico de los estudiantes es
de 13. 29 puntos los cuales se encuentran en un nivel
“Eficiente Aceptable” [31]. En el DCN [32] las escalas
de calificacion de 13 se encuentran en un nivel de pro-

siguientes niveles: Deficiente: 0 - 10 puntos, Aceptable:
11 — 13 puntos, Bueno: 14 — 16 puntos, Excelente: 17-
20 puntos. Asi mismo, la varianza tiene el valor de 4.12
y la desviacion estandar de 2.03, lo que sefiala que las
notas de los estudiantes se desvian en promedio en un
2.03 puntos de la media calculada.
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Tabla 2. Notas Promocionales de los estudiantes.
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NOTAS fi Fi hi %hi
7 1 1 0.007 0.7
8 1 2 0.007 0.7
9 4 6 0.029 2.9
10 2 8 0.015 1.5
11 18 26 0.131 13
12 24 50 0.175 17.5
13 19 69 0.139 14
14 30 99 0.219 22
15 17 116 0.125 12.5
16 17 133 0.125 12.5
17 2 135 0.014 15
18 2 137 0.014 15
16 137 1,00 100

Fuente: Revision de actas académicas

En la tabla 3 al realizar la correlacion existente entre
la variable estilo de liderazgo del docente universitario
y el rendimiento académico de los estudiantes del IV
ciclo de la Facultad de Administraciéon de Hoteleria y

Tabla 03. Correlaciones de variables

Turismo se puede notar que el valor de correlacion es
-0.414, lo que significa que existe una relacion signifi-
cativa entre ambas variables.

Correlaciones
ESTILOS DE RENDIMIENTO
LIDERAZGO ACADEMICO
Coeficiente de
correlacion 1.000 0414
ESTILOS DE Sig. (bilateral) 0.125
LIDERAZGO N 15 15
Coeficiente de
Rho de correlacion 0414 1.000
Spearman RENDIMIENTO ] . :
ACADEMICO  Sig. (bilateral) 125
N 15 36

Fuente: Programa informatico SPSS aplicado a los datos obtenidos de las variables estudiadas.
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V.CONCLUSION

La investigacion refleja que los estilos de liderazgo
mas aplicados por los docentes son el democratico y
carismatico, evidenciando en la practica pedagogica un
dominio integral del grupo en estudio y plena coordi-
nacion mutua. Es preciso indicar que los docentes son
el prototipo de lider a seguir de los estudiantes durante
el pregrado y desarrollo profesional, por tanto deben
aplicar el liderazgo en aula y transmitir en los estu-
diantes ese estilo de dirigir grupos , delegando tareas
puntuales a cada uno, fomentando el trabajo colabora-
tivo y en equipo para construir en ellos personalidades
consistentes que involucren su participacion activa en
el desarrollo social de su comunidad, a través de la ges-
tion eficiente, el dialogo y compromiso. Asi mismo el
liderazgo del docente permite desarrollar con mayor
incidencia la practica académica de los estudiantes,
sintiéndose mas seguros al participar y actuar frente a
los contenidos, y cuyos resultados se evidencian en un
rendimiento académico acorde al nivel de pregrado en
que se encuentran.
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Resumen: El siguiente trabajo tiene como objetivo determinar si el polietileno de tereftalato (PET)
reciclado, con la adiciéon de agregados finos (arena), es una alternativa efectiva al uso de madera,
en estructuras de fortificacion en pequefia mineria subterranea, evaluando las propiedades fisicas de
resistencia a la compresion, resistencia a la flexion, resistencia al pandeo y resistencia al corte. Para
conseguir este propdsito fue necesario el disefio y elaboracion de probetas compuestas por el PET
reciclado y una carga reforzante de arena utilizada para la construccion, asi mismo se elaboraron
probetas de las maderas mas usadas para fortificacion, eucalipto, teca y pino. Los datos y calculos
respectivos permitieron elaborar fichas técnicas en las que se describen la composicion, caracteristicas y
observaciones que se recopilaron de cada muestra elaborada y tratada. Los resultados son concluyentes
en las diferentes propiedades fisicas y se hacen recomendaciones para una nueva etapa de investigacion.

Palabras Clave: Fortificacion, PET, mineria, reciclaje.

Assessment of the physical properties of pet and
wood as an alternative for use in mining fortification

Abstract: This work aims to determine if recycled polyethylene terephthalate (PET), with the addition
of fine aggregates (sand), is an effective alternative to the use of wood, in fortification structures in
small underground mining, evaluating the physical properties of compressive strength, flexural strength,
buckling strength and shear strength. To achieve this purpose, it was necessary to design and manufacture
test tubes made of recycled PET and a reinforcing load of sand used for construction, as well as test tubes
of the most used woods for fortification, eucalyptus, teak and pine. The respective data and calculations
allowed the elaboration of technical sheets in which the composition, characteristics and observations
that were collected from each sample prepared and treated are described. The results are conclusive
in the different physical properties and recommendations are made for a new stage of investigation.

Keywords: Fortification, PET, mining, recycling.
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I. INTRODUCCION

La mineria ha ocupado un lugar prioritario en el de-
sarrollo y evolucion de la vida humana, hasta llegar a
lo que hoy conocemos como civilizacion, pero siempre
ha involucrado el uso y posterior desecho de materiales,
generando situaciones poco sostenibles y sustentables,
especificamente en la mineria subterranea, se ha optado
por utilizar diferentes maderas, con el fin de fortificar
los emplazamientos y tuneles para estabilizarlos y evitar
el desprendimiento de material rocoso para generar se-
guridad a personas y equipos. Es por esto, que la utiliza-
cion de un material no natural y reciclado, que suplante
a la madera, se piensa deseable y para lograr aquello
se propone estudiar al polietileno de tereftalato (PET)
usado en envases de alimentos o bebidas; este material
totalmente reciclable ya se ha utilizado en otro tipo de
productos sustentables [1] y en esta investigacion se in-
tenta probar que puede sustituir a las maderas. Para esto
se han elaborado una serie de probetas compuestas por
PET con una variacion en porcentaje y tamafo de gra-
nos de arena, dichas probetas seran sometidas a pruebas
y ensayos pertinentes, a fin de probar si existe viabili-
dad técnica para la suplantacion de pilares de madera
por pilares de PET reciclado y evitar el uso de un recur-
so natural. Los resultados seran presentados en graficas
que detallen su comportamiento y caracterizacion a fin
de identificar el prototipo adecuado que pueda cumplir
estas expectativas. De igual manera se elaboraron una
serie de probetas de las maderas utilizadas en nuestro
medio en la mineria subterranea, las cuales son de las
especies eucalipto, teca y pino. Dada la importancia de
la recopilacion bibliografica para entender diferentes
temas que se subdividen en la investigacion acerca de
las variables que la componen, se puede afirmar que el
comportamiento de los plasticos, su codificacion y ori-
gen son temas de vital importancia [2], pasando a través
de sus clasificaciones y caracteristicas mas notables,
asi como los elementos que pueden complementarlo y
crearlo, este es el caso de las cargas reforzantes en la
investigacion, todo esto se indaga con el fin de tener
una base sustentable de informacion sobre propiedades
especificas que se utilizaran en los métodos de experi-
mentacion.

ILDESARROLLO

Iniciamos con una descripcion de los materiales y la
metodologia usada.

El polietileno de tereftalato (PET), figura 1, posee
caracteristicas fisicas y propiedades mecanicas muy
buenas, como su dureza, su peso ligero, su resistencia
al desgaste, su facil moldeo y adaptacion a diferentes
aplicaciones [3]. Para el disefio de las mezclas se tomd
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en consideracion que la composicion de las probetas
debia contener un elevado porcentaje de PET, debido a
que su uso como material principal era un motivo para
incentivar el reciclaje y dar un nuevo uso a uno de los
polimeros mas producidos, usados y desechados de la
industria.

o3 Il 5

TIPS SR

G

Fig. 1. PET en granulos.

La arena usada en la mezcla y elaboracion de las
probetas proviene de un sector denominado El Tahual,
en la provincia del Azuay (Ecuador), especificamente es
extraida de la formacion Biblian, sus afloramientos se
dan en los nucleos del anticlinal de Cuenca, sinclinal de
Azogues y en el margen centro sureste de la cuenca. La
litologia del terreno se puede definir como una secuen-
cia sedimentaria cléstica que presenta alternancia de ar-
gilitas, limolitas rojizas y areniscas tobaceas de grano
fino a grueso, también se presentan conglomerados de
cantos mal sorteados y subangulares de la formacion
Yunguilla [4]. (Figura 2).
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Fig. 2. Arena para la mezcla.

El eucalipto es una especie de la Familia Myrtaceae,
de tronco recto y cilindrico, de color amarillo palido y
vetado poco diferenciado, alcanzan alturas entre los 45
y 70 m. La durabilidad del duramen es superior al de la
albura, ademas es adecuado para el cepillado, taladra-
do y enclavado. Para fuerzas de flexion, compresion y
traccidon es muy resistente, pero necesita cuidado en el
pulido. Durante los 2 primeros afios crece en didmetro
como en altura, después de eso solo la copa crece en
didmetro. Su tiempo de crecimiento es entre 13 a 15
afos. Es resistente al fuego [5]. (Figura 3).

Fig. 3. Probetas de eucalipto.

La madera de teca es muy duradera y resistente, de-
bido al aceite que contiene que la hace muy impermea-
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ble y la protege de los ataques de insectos y hongos.
Todo ello hace que sea muy utilizada en exteriores, en
estructuras para la construccion de viviendas y otros
usos. Toda la madera de Teca proviene de plantaciones,
lo que provoca un amplio beneficio ambiental y social
al generar empleos directos e indirectos y restablecer
ambientes degradados por la deforestacion de la vege-
tacion natural [6]. Figura 4.

Fig. 4. Probetas de teca.

El pino pertenece a la Familia Pinaceae, su tronco es
recto y cilindrico, llegan a medir entre 20 a 40 metros de
altura, mientras que su didmetro va de 40 a 150 cm, su
crecimiento en altura culmina a los 25 afios, aproxima-
damente. Es susceptible al ataque de hongos y xilofagos
[7]. (Figura 5).

Fig. 5. Probetas de pino.

Feijoo et al., Valoracion de propiedades fisicas del pet y maderas como alternativa




ISSN 2542-3401/ 1316-4821

En una segunda fase se realiz6 la preparacion de los
materiales y elaboracion de las probetas.

Las probetas se elaboraron con variables en com-
posicion y en tamafio del agregado, con las siguientes
dimensiones: 25 cm X 5 cm X Scm, con las variaciones
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de 70, 80 y 90 % de PET y granulometrias para la arena
con tamiz 30, tamiz 40 y tamiz 50. En la tabla I se pue-
den observar las diferentes probetas con sus composi-
ciones. Cabe indicar que de estas probetas se elaboraron
4 conjuntos para los cuatro diferentes tipos de ensayos.

Tabla I. Composicion de las probetas de PET y agregados

Probeta PET (%)
PET 10/50 90
PET 20/50 80
PET 30/50 70
PET 10/40 90
PET 20/40 80
PET 30/40 70
PET 10/30 90
PET 20/30 80
PET 30/30 70

Arena (%) | Tamiz (#)
10 50
20 50
30 50
10 40
20 40
30 40
10 30
20 30
30 30

Por ejemplo, la probeta PET 30/50 nos indica que
la misma contiene el 70 % de PET y el 30 % de arena
pasante el tamiz nlimero 50. A mas de las 9 muestras
descritas se elabord una muestra con el 100 % de PET,
sin ningun tipo de mezcla. Estas probetas se las puede

Fig. 6. Probetas de PET y agregado.

El procedimiento de preparacion de la arena se inicid
con un andlisis granulométrico de las muestras con un

observar en la figura 6. Con las mismas dimensiones
se elaboraron las probetas de eucalipto, teca y pino del
mismo arbol y siguiendo la misma direccion y didmetro
de cada tronco, para lograr tener probetas de similares
caracteristicas.

peso aproximado de 2.5 kilogramos cada una. Después
del analisis granulométrico respectivo, se realizaron
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procesos tales como una preparacion fisica, lavado,
secado, tamizado, pesaje y realizacion de calculos; se
procedi6 a determinar cuales son los tamafios de parti-
cula o granulometria que seran utilizadas como agrega-
do en la elaboracion de las probetas.

El PET se obtiene a través de diferentes procesos de
extrusion, inyeccion y soplado, este material polimérico
al ser higroscopico puede absorber la humedad del am-
biente por lo cual es introducido en un secador térmico
que eleva la temperatura por encima de los 100 °C, a fin
de evaporar cualquier humedad que pueda generar po-
rosidad o aglutinamiento en el momento de la fundicion
y polimerizacion del polimero con el agregado.

Al tener la arena y el PET, con las caracteristicas
fisicas que se requieren, se procede a encender dos hor-
nos, el primero a una temperatura de 350 oC y el segun-
do a una temperatura de 50 oC.

En un recipiente apto para el calor se coloca el por-
centaje de arena de cada muestra, y se la ingresa en el
horno a 350 oC, por aproximadamente 3 minutos. A la
arena caliente se le agrega el porcentaje correspondien-
te a cada muestra de PET y se la coloca en el horno a
350 oC, se deja esta mezcla cinco minutos en el horno,
para que el PET se comience a derretir, se saca el reci-
piente del horno y se comienza a homogenizar la mez-
cla mediante movimientos circulares con una varilla de
hierro resistente al calor para luego volver a introducir
el recipiente en el horno.

Se realiza este procedimiento entre cuatro a cinco
veces con el mismo intervalo de tiempo, cinco minu-
tos, para obtener una mezcla totalmente homogénea y
fluida.

Al tener esta mezcla se la coloca en un molde de
acero de transmision para altas temperaturas, cuyas me-
didas son de 25 cm de longitud x Scm de ancho x 5 cm
de profundidad, para que la mezcla tome la forma del
molde. Este molde debe estar humedecido con aceite y
tener la misma temperatura que la muestra, para que no
se solidifique antes de proporcionarle la presion necesa-
ria, al momento de apretar los tornillos. Finalmente, el
molde se deja a temperatura ambiente por cinco minu-
tos, luego se procede a desarmar los tornillos y retirar
la muestra, para de manera inmediata, introducirla en
el horno a 50 oC, y asi obtener un proceso de enfria-
miento controlado, esto debido a que, si la muestra se
enfria abruptamente, se cuartea y/o rompe, volviéndola
inservible.

Cabe recalcar que paralelamente se elaboraron las
probetas de las diferentes maderas.

Finalmente se ejecutaron los distintos ensayos.

La resistencia a la compresion simple es el esfuerzo
maximo que puede soportar un material a una fuerza de
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compresion. Dependiendo del material que compongan
las muestras se puede decir que este ensayo proporcio-
na la cantidad de esfuerzo necesario para deformar o
romper un material y se calcula al dividir la carga méxi-
ma que soporta para el area transversal de la muestra
cilindrica. Para ejecutar el ensayo de compresion sim-
ple es necesario la utilizacion de una prensa hidraulica
Humboldt con capacidad de ejercer una carga de aplas-
tamiento de hasta 50000 kilogramos de fuerza.

La flexion es una combinacion de esfuerzos de com-
presion y de traccion. Mientras que las fibras superiores
de la probeta estan sometidas a un esfuerzo de flexion
(se alargan), las inferiores se acortan, o viceversa, pro-
duciendo una deformacion a lo largo de su eje, que tien-
de a doblarlo. El rasgo mas destacado es que un objeto
sometido a flexidon presenta una superficie de puntos
llamada fibra neutra tal que la distancia a lo largo de
cualquier curva contenida en ella, no varia con respecto
al valor antes de la deformacion.

El pandeo se produce cuando superan la resistencia
las piezas sometidas al esfuerzo de compresion en el
sentido de sus fibras, generando una fuerza perpendicu-
lar a ésta, produciendo que se doble en la zona de menor
resistencia.

La aparicion de dicha flexion lateral, su rapido cre-
cimiento y la pérdida total de estabilidad del elemento y
el consiguiente colapso de la estructura, constituyen el
analisis al pandeo.

Cuando se aplican fuerzas perpendiculares al eje del
elemento, existe la tendencia de cortado a través de su
seccion transversal, produciendo un esfuerzo cortante.
Si una sola seccion transversal del elemento resiste la
fuerza aplicada, se dice que se produce un efecto de cor-
tante simple.

IIL.LRESULTADOS

Luego de ejecutados todos los ensayos de laborato-
rio y realizados los respectivos calculos, se presentan
los resultados en la Tabla Il y en las figuras 7, 8, 9 y 10,
haciendo una comparacién para las diferentes propieda-
des [8]-[9]-[10]-[11]-[12]-[13]-[14].

En la Tabla II se recopilan todos los resultados de los
diferentes ensayos con sus respectivas denominaciones
de las probetas.

En las figuras 7, 8, 9 y 10 se presenta una compara-
cion de los valores de compresion, tension, pandeo y
corte, respectivamente de cada una de las probetas tra-
tadas en cada ensayo y podemos observar cual probeta
fue la que presentd mas resistencia en cada propiedad,
este valor mayor se lo ha representado en color verde
para diferenciarlo, cabe indicar que todos los valores de
las propiedades descritas estan en mega pascales.
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Se observa que solamente en la prueba de resisten- de propiedades son superadas notablemente por las pro-
cia a la compresion las probetas de PET logran tener betas de madera, lo cual genera preguntas para realizar
valores mayores que las probetas de maderas, el resto  propuestas de mejoramiento al respecto.

Tabla 2. Resultados de los ensayos

Ensayo Compresion Flexion Pandeo Corte
Probeta MPa MPa MPa MPa
PET 75.80 13.20 55.60 5.99
PET 10/50 75.30 19.50 27.40 2.28
PET 10/40 65.90 25.50 64.10 6.63
PET 10/30 47.50 28.80 70.20 5.64
PET 20/50 69.40 16.10 32.40 5.25
PET 20/40 35.90 32.60 74.80 3.48
PET 20/30 65.80 16.00 62.60 4.28
PET 30/50 64.30 15.60 26.30 433
PET 30/40 59.00 16.30 38.20 5.76
PET 30/30 53.90 8.20 54.00 5.02
EUCALIPTO 60.10 105.8 79.80 17.78
TECA 51.40 55.40 54.60 11.73
PINO 21.70 33.10 37.01 9.35

(MPa)
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Fig. 7. Datos de valores de resistencia a la compresion.
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Fig. 8. Datos de valores de resistencia a la flexion.
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Fig. 9. Datos de valores de resistencia al pandeo.
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Fig. 10. Datos de valores de resistencia al corte.

III.CONCLUSIONES

En la figura 7 se puede observar que la probeta de
PET al 100 % es la que mayor resistencia a la com-
presion obtuvo en el ensayo respectivo, sin embargo,
la probeta PET 10/50 alcanzd similar resistencia, por
lo que estaria produciéndose un buen elemento para un
estudio mas detallado al respecto y poder ser el sustituto
propuesto, con la finalidad de evitar un consumo exce-
sivo de madera en el distrito minero.

Se puede observar en la figura 9 que las probetas de
PET y agregado no logran valores similares a los de las
maderas en el ensayo de pandeo, pero la probeta PET
20/40 esta cerca de ese objetivo, por lo que se podria
pensar en un elemento de sustitucion de la madera.

Las probetas de PET y agregados, presentan resis-
tencias muy bajas en las pruebas de flexion y corte, fi-
guras 8 y 10, por lo que para mejorar estos ensayos se
deberia agregar otro material a la mezcla y de esta for-
ma suplir esta deficiencia.

El eucalipto es la madera que presentd mayores va-
lores en las pruebas de flexion, pandeo y corte, figuras
8, 9 y 10, a mas de que presenta una buena resistencia
a la compresion; esto hace razonable que sea la madera
mas usada en nuestro medio para fortificacion en pe-
quefia mineria.

REFERENCIAS
[1]B. Gnauk, C. Frundt, Iniciacion a la Quimica de los

Plasticos, Barcelona, Hanser, 1989.

[2]R. Modernos, Ciencia 'y Tecnologia de los Materiales
Plasticos. Madrid, CSIC, 1990.

[3]R. Gémez, J. Gil Bercero, Los Plasticos y el Trata-
miento de sus Residuos. Universidad Nacional de Edu-
cacion a Distancia, 1997.

[4]M. Casanova, W. Vera, W. Leighton, O. Salazar, Guia
de Edafologia. Santiago, Universidad de Chile, 2004.
[5]1. Vinueza, Ecuador Forestal, http://ecuadorforestal.
org/fichas-tecnicas-de-especies-forestales/ficha-tecni-
ca-no-15-eucalyptus-globulus-labill/, 2003.

[6]1. Vinueza, Ecuador Forestal, http://ecuadorforestal.
org/fichas-tecnicas-de-especies-forestales/ficha-tecni-
ca-no-6-guayacan, 2012.

[7]E. Criollo, Mejoramiento de la calidad de la madera
a utilizar en fortificaciones interior mina, Tesis de Gra-
do, Universidad del Azuay, Ecuador, 2017.

[8]D. Rodriguez, Determinacion del Uso de Plastico
PET como Alternativa al uso de Madera en Fortifica-
cion Minera, Tesis de Grado, Universidad del Azuay,
Ecuador, 2018.

[9]A. Rivera, Alternativas del uso de maderas en fortifi-
cacion minera bajo diferentes condiciones de humedad,
Tesis de Grado, Universidad del Azuay, Ecuador, 2018.
[10]JA. Botina, Alternativa de uso del PET con agrega-
dos (arena) en Fortificacion Minera, mediante la carac-
terizacion de Resistencia a la Flexion, Tesis de Grado,
Universidad del Azuay, Ecuador, 2019.

Feijoo et al., Valoracion de propiedades fisicas del pet y maderas como alternativa ﬂ




ISSN 2542-3401/ 1316-4821 UNIVERSIDAD, CIENCIA y TECNOLOGIA Vol. 25, N° 108 Marzo 2021 (pp. 38-46)

[11]D. Nugra, Alternativas del uso de maderas en for-
tificacion minera, mediante la caracterizacion de Re-
sistencia a la Flexion, Tesis de Grado, Universidad del
Azuay, Ecuador, 2019.

[12]K. Malla, Alternativa del uso del Polietileno de Te-
reftalato (PET) y agregados en Fortificacion Minera en
funcién de la Resistencia al Pandeo, Tesis de Grado,
Universidad del Azuay, Ecuador, 2019.

[13]S. Hidalgo, G. Chavez, Comparacion de la Resis-
tencia al Esfuerzo Cortante entre el PET y Maderas uti-
lizadas en Fortificacion Minera, Tesis de Grado, Uni-
versidad del Azuay, Ecuador, 2019.

[14]K. Enderica, Caracterizacion de la Resistencia al
Pandeo de las maderas mas utilizadas en fortificacion
de tineles, bajo diferentes condiciones de humedad, Te-
sis de Grado, Universidad del Azuay, Ecuador, 2019.

RESUMEN CURRICULAR

Patricio Feijoo C. Ingeniero en Minas, graduado en la
Universidad del Azuay (Cuenca - Ecuador), con estudios y

= pasantias en: Bolivia, Brasil, Espafia, Australia en areas de
=W la geologia, geofisica y desarrollo de actividades de
explotacion de minas. Desde el afio 1991 se encuentra
vinculado a la docencia en la Universidad del Azuay,
mantiene el cargo de Profesor Titular e Investigador.

| Leonardo Niiiez R. Ingeniero en Minas, graduado en la
Universidad Central del Ecuador (Quito - Ecuador), con
estudios y pasantias en: Ecuador, Chile, Bolivia, Brasil y
Colombia en las areas de la investigacion geologica,
explotacion minera, procesos metalurgicos y gestion
|| ambiental. Se encuentra vinculado a la docencia en la
Universidad del Azuay, mantiene actualmente el cargo de
Profesor Titular e Investigador.

Feijoo et al., Valoracion de propiedades fisicas del pet y maderas como alternativa




ISSN 2542-3401/ 1316-4821 UNIVERSIDAD, CIENCIA y TECNOLOGIA Vol. 25, N° 108 Marzo 2021 (pp. 47-56) s

DOI: 10.47460/UCT.V251108.430

Integracion de enfoques de calidad para mejorar las practicas de
gestion en un servicio técnico automotriz

Carlos Torres Daniel Araya
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-6065-2006 ORCID: https://orcid.org/0000-0002-6097-6131
ctorres@ubiobio.cl danielaraya@ingenieros.com
Universidad del Bio-Bio, Chile Mundo Pacifico S.A., Chile
Ciudad de Concepcioén, Chile Ciudad de Concepcioén, Chile
Nelson Malta

ORCID: https://orcid.org/0000-0003-4609-3794
nelsoncallegari.prof@gmail.com
Universidade Norte do Parana, Brasil
Ciudad de Ponta Grossa, Brasil

Recibido (04/02/21), Aceptado (23/02/21)

Resumen: El objetivo fue disefiar propuestas de mejora para un servicio de mantenimiento y reparacion de
vehiculos que posee la concesion de una marca internacional de automdviles. La metodologia considero
principalmente los aportes del modelo chileno de gestion de excelencia, una norma para el tratamiento
de los reclamos, una metodologia de diagnostico de gestion, las dimensiones del modelo Servperf'y la
técnica de analisis de factores. Los principales resultados permitieron conocer el nivel de calidad del
servicio, identificacién de una dimension de calidad subyacente, catorce practicas de gestion y el disefio
de un mecanismo de control y seguimiento fundamentado en la teoria del cuadro de mando integral. Las
principales conclusiones indican que integrando los aportes de la literatura de gestion de calidad se pueden
disefiar propuestas de mejora en los ambitos estratégico, personal, analisis de datos, métodos y tecnologia

Palabras Clave: Calidad de servicio, enfoques de calidad, propuestas de mejora, servicio técnico
automotriz.

Integration of quality approaches to improve management practices in an
automotive technical service

Abstract: The objective was to design improvement proposals for a vehicle maintenance and repair
service that has the concession of an international automobile brand. The methodology mainly
considered the contributions of the Chilean model of excellence management, a standard for the
treatment of complaints, a management diagnosis methodology, the dimensions of the Servperf model
and the factor analysis technique. The main results allowed to know the level of service quality,
identification of an underlying quality dimension, fourteen management practices and the design of a
control and monitoring mechanism based on the theory of the balanced scorecard. The main conclusions
indicate that by integrating the contributions of the quality management literature, proposals for
improvement can be designed in the areas: strategic, personal, data analysis, methods and technology.

Keywords:Quality of service, quality approaches, proposals for improvement, automotive technical service.
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LINTRODUCCION

La gestion de calidad en servicios es un factor de-
terminante para garantizar el buen desempefio empre-
sarial, también es una necesidad ineludible para todas
las empresas para aumentar su capacidad competitiva y
crecimiento economico [1], [2].

Gestionar calidad en servicios presenta una serie
de desafios porque deben desarrollarse en un contexto
multivariable, por ejemplo, una caracteristica propia de
los servicios es que deben desenvolverse en un contexto
de intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad y de
tipo perecedero. La intangibilidad se refiere a la dificul-
tad de asignarle especificadores técnicas precisas en su
elaboracion, es heterogéneo porque presentan alta va-
riabilidad en la forma de entregar del servicio al cliente
especialmente en aquellos casos donde el cliente tiene
cercania con el proceso de produccion del servicio,
tiene cualidad de inseparable porque su produccion y
consumo se realizan simultineamente, y es perecedero
debido a que deben consumirse cuando son producidos
debido a que es un bien no inventariable [3]-[5].

El origen de esta investigacion surge ante la necesi-
dad de mantener la competitividad de una organizacion
dedicada a la entrega de servicios de mantenimiento y
reparacion de vehiculos de uso masivo cuya organiza-
cion, ubicada en la ciudad de Concepcion, Chile, repre-
senta a una conocida marca mundial de vehiculos bajo
un esquema de concesion de marca. Por otra parte, los
resultados de satisfaccion recopilados por la marca con-
cesionada indican un nivel de calidad insatisfactorio en
el cumplimiento de las metas establecidas para conce-
sionarios regionales de esta industria.

El principal objetivo de los servicios técnicos auto-
motrices es proporcionar soluciones a las solicitudes
que presentan los clientes con sus vehiculos, de modo
que todos los esfuerzos administrativos y técnicos se
enfoquen para mejorar la calidad de atencion al cliente
de modo de lograr niveles de rentabilidad y liquidez es-
perada por los accionistas [6]-[8].

La naturaleza de esta investigacion es de descriptiva
y exploratoria, es descriptiva porque busca especificar
propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de un
fenémeno de interés donde se pretende recoger informa-
cion de manera independiente. Es exploratoria porque
examina un problema de investigacion poco estudiado
en el contexto de los servicios técnicos automotrices de
mantenimiento y reparacion de vehiculos cuya organi-
zacion debe respetar niveles satisfactorios de calidad en
la entrega de sus servicios ante sus clientes.

El objeto de investigacion es identificar dimensio-
nes y estrategias de calidad relevantes que permitan a
una organizacién concesionaria de servicios de mante-
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nimiento y reparacion de vehiculos orientar su proceso
de toma de decisiones de modo de gestionar de manera
efectiva y eficiente la relacion con sus clientes.

La literatura especializada ofrece diversos recursos
para analizar y conducir procesos de mejora de la ca-
lidad en servicios para organizaciones de diversa natu-
raleza. Entre esos recursos se destacan los aportes que
ofrecen los modelos de gestion de excelencia que han
sido la base para organizar premios de calidad en diver-
sos paises [9]- [11].

Por ejemplo, sin ser exhaustivo, se puede citar el
modelo Malcolm Baldrige en el cual se fundamenta el
premio norteamericano de calidad, el modelo europeo
de excelencia de la calidad y que proporciona la estruc-
tura base para el premio europeo de la calidad, y el mo-
delo chileno de gestion de excelencia en el cual se fun-
damenta el premio chileno de calidad. Este ultimo es de
similar naturaleza que los modelos ya citados [12]-[15].

En general estos modelos de calidad tienen varias
dimensiones de calidad en comn, y una de ellas es la
dimension relacionada con la gestion de los clientes y
su mercado. De particular interés es el modelo chileno
de gestion de excelencia en el cual en su dimension nu-
mero dos, clientes y mercado, se destacan trece ambitos
de gestion de interés que cualquier tipo de organizacion
podria considerar para evaluar el grado de desarrollo en
que se encuentran sus practicas administrativas en rela-
cion con sus clientes y su mercado. Este modelo ha sido
validado desde 1997 en Chile. En el criterio clientes y
mercado se destacan tres dimensiones: una dimension
relacionada con el grado de conocimiento que la orga-
nizacion tiene respecto de sus clientes y mercado, otra
dimension relacionada que indica como la organizacion
se relaciona con sus clientes y finalmente una tercera
dimension relacionada con mecanismos de medicion de
la satisfaccion de los clientes.

Como metodologia para evaluar el grado de desarro-
llo que puede exhibir una organizacion respecto de las
dimensiones de calidad el instrumento de Diagnostico
SIGA (Autodiagnoéstico de la Situacion de la Gestion
Actual de una organizacion) es un instrumento efectivo
porque permite calificar de manera objetiva las dimen-
siones en base a una escala cualitativa de cero a tres
puntos. Por ejemplo, cero puntos se asigna cuando una
organizacion nunca ha aplicado una determinada prac-
ticas de gestion o se ha realizado solo una vez en los
ultimos dos afios; un punto si una practica de gestion
se ha realizado mas de una vez y generalmente de la
misma forma; dos puntos si la practica de gestion se ha
realizado siempre de manera sistematica, es decir, con
una frecuencia establecida (por ejemplo una vez cada 6
meses) y de la misma forma; y una calificacion de tres
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puntos si una practica de gestion se ha evaluado la ma-
nera en que se realiza para mejorarla [16], [17].

Por otra parte, se resalta el aporte que ofrece la norma
internacional ISO 10002 la cual establece las principa-
les actividades que deberia contener un proceso integral
para el tratamiento de los reclamos el cual puede ser
implementado en cualquier tipo de organizacion. Las
principales actividades que deberia contener un proceso
integral para el tratamiento de los reclamos son nueve:
1) Comunicacion de la real existencia de un proceso de
reclamos a los clientes, 2) disponibilidad de un proce-
so organizado para la recepcion y almacenamiento de
los reclamos, 3) un proceso que permita realizar el mo-
nitoreo del estado del reclamo durante todo su estado,
4) actividades de comunicacion con el reclamante para
dar a conocer la existencia de un proceso de recepcion
y consideracion de los reclamos, 5) evaluacion inicial
del reclamo, 6) proceso de investigacion y analisis del
reclamo, 7) Preparacion de una respuesta al reclamo, 8)
comunicacion de la decision al reclamante y 9) realiza-
cion de una actividad de cierre del reclamo [18].

La revision bibliografica también da cuanta, en-
tre otros, de la utilizacion del modelo Servperf como
medio para apoyar procesos de mejora continua de la
calidad en empresas de servicios. La caracteristica prin-
cipal de este modelo Servperf es que permite evaluar
percepciones de calidad en servicios a través del disefio
de preguntas en base a cinco dimensiones de calidad
ampliamente utilizadas en estudios de esta naturaleza.
Las cinco dimensiones clasicas, las cuales se pueden
adaptar a cada realidad particular de analisis son las si-
guientes: 1) Elementos tangibles, 2) Fiabilidad, 3) Ca-
pacidad de respuesta, 4) Seguridad y 5) Empatia [19].

El modelo Servperf conlleva la aplicacion de en-
cuestas a clientes para asi disponer de una matriz de da-
tos de percepciones la cual puede ser utilizada para apli-
car técnicas de analisis de factores con la finalidad de
identificar posibles dimensiones de calidad subyacentes
donde el analisis descriptivo o analisis univariado no es
capaz de identificar tales dimensiones [20]- [22].

Una dimension subyacente, u oculta, puede ser
aquella identificada como “factores técnicos” la que
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puede reconocerse a partir de la existencia de una fuerte
correlacion entre determinadas variables, tales como:
disefio, garantia, instalaciones y seguridad; o un “fac-
tor emocional” reconocido a partir de relaciones de
variables tales como: confianza, lealtad, percepcion de
riesgo, reputacion, etc. Es decir, una o mas dimensio-
nes que no estaban consideradas explicitamente en la
encuesta inicial y que cobran validez ante la existencia
de altas correlaciones internas entre determinadas va-
riables [23], [24].

En los ultimos afios la literatura ofrece, ademas, evi-
dencia empirica del uso de modelos estructurales los
cuales permiten ir mas alla que solo identificar dimen-
siones subyacentes sino proponer el tipo y direccion de
las relaciones que se espera encontrar entre las diversas
variables objeto de estudio [25].

En resumen, la revision bibliografica ofrece diversas
perspectivas y recursos que permiten apoyar procesos
conducentes a fortalecer la gestion y relacion con los
clientes y/o analizar mecanismos que permitan integrar
mas de una perspectiva en pro de disehar propuestas
de mejora continua que puedan ser integrales, coordina-
das, coherentes y efectivas.

De modo que el objetivo principal de esta investi-
gacion es disefiar propuestas integrales de mejora para
un servicio de mantenimiento y reparacion de vehiculos
que posee la concesion de una marca internacional de
automoviles de uso masivo.

ILDESARROLLO

La investigacion se llevo a cabo en la casa matriz
de una empresa lider en el mercado que ofrece servi-
cios de mantenimiento y reparacién de vehiculos bajo
la concesion de una marca automotriz de renombre in-
ternacional.

Un analisis descriptivo de los resultados de la en-
cuesta aplicada al servicio técnico utilizando el modelo
Servperf revela que la evaluacion global del servicio
fue de 3,88 puntos sobre 5 y que las dos dimensiones
clasicas del modelo, con mas bajas evaluaciones fueron
capacidad de respuesta y empatia, como se indica tam-
bién en la Tabla 1.
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Tabla 1. Estructura Encuesta y resultados evaluacion de percepciones
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DIMENCIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

Promedio Promedio

Preguntas Dimensio

n
DIMENSION 1. ELEMENTOS TANGIBLES 4,04
1.- ¢(El servkio técnico cuenta con maquinas y equipos de apariencia modernay 4,30

atractiva?
2.- (Las instalaciones fisicas del servicio técnico son visualmente atractivas? 3,57
3.- (El personal del servicio técnico tiene apariencia agradable? 4,78
4.- ;Los elementos materiales (folletos, repores y similares) son visualmente 3,50

atractivos?
DIMENSION 2. CONFIABILIDAD 3,90
5.- (Cuéando el personal del servicio técnico promet hacer algo encierto tiempo, 3,30

lo hace?
6.- (Cuando tienes un problema, el servicio técnico muestra un sincero interés 4,26

para solucionarlo?
7.- (El personal del servicio técnico realiza bien el servicio a la primera vez? 3,83
8.- (El personal del servicio técnico concluye el servicio en el tiempo prometido? 3,85
9.- (El persoml del servicio técnico insiste en mantener registros exentos de 4,28

errores?
DIMENSION 3. CAPACIDAD DE RESPUESTA 3,48
10.- (El personal del servicio técnico le comunica cuando concluira la realizacion 2,28

del servicio?
11.- (El personal del servicio técnico le ofrece un servicio puntual? 3,52
12.- (El personal del servicio técnico siempre esta dispuesto a ayudarle? 4,76
13.- (El persomal del servicio €cnico nunca estd demasiado ocupado para 3,35

atenderle?
DIMENSION 4. SEG URIDAD 4,75
14.- (El comportamiento del personal del servicio técnico le inspira confianza? 4,76
15.- (Usted se siente seguro en sus tramites con el servicio técnico? 4,78
16.- (El personal del servicio técnico es siempre amable con usted? 4,81
17.- (El personal tiene conocimientos suficientes para responder a sus preguntas? 4,63
DIMENSION 5. EMPATIA 3,37
18.- (El servicio técnico le da una atencion individualizada? 2,35
19.- (El servicio técnico tiene horarios de trabajo conwenientes para todos los 4,80

clientes?
20.- (El servicio técnico tiene personal que le ofrece una atencion personalizada? 3,00
21.- (El personal del servicio técnico se preocupa por losmejores intereses de sus 3,83

clientes?
22.- (El servicio técnico comprende las necesidades especificas de sus clientes? 2,87

Promedio general 3,88

Fuente: Elaboracion propia a partir de [26].

Al observar los resultados de las cargas de los factores
de los resultados del analisis factorial, una vez aplicada
rotacion varimax, (Tabla 2), se puede deducir que hay
una marcada dimensioén oculta, o subyacente, confor-
mada por siete variables que presentan pesos mayores a
0.74, interpretandose a partir de esas variables que los
clientes valoran de manera significativa una dimension
que puede atribuirse a la confianza que refleja el perso-

nal en la entrega del servicio ante sus clientes. Los cua-
tro factores explican el 86,6% de la variabilidad de los
datos originales, y en particular, el primer factor explica
el 66,2% de la variabilidad. Una representacion grafica
de esta situacion, vista a través de los valores propios,
se observa en el grafico de sedimentacion, (Fig. 1), ob-
servandose la alta influencia que presenta el primer fac-
tor sobre los demas.
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Tabla 2. Matriz de Cargas del Factor Después de rotacion Varimax
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Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
P3 0,745131 0,405955 0,290564 0,227610
P12 0,798534 0,453330 0,181960 0,199421
P14 0,759605 0,581214 0,046951 0,091564
P15 0,745559 0,554927 0,020299 0,092019
P16 0,757629 0,514846 0,090077 0,230696
P17 0,75707 0,458067 0,020108 0,039501
P19 0,755935 0,499549 0,193818 0,035496
P21 -0,077293 0,790844 0,026545 -0,125906
P22 0,297868 -0,006788 -0,684884 0,093493
P18 0,061751 0,073957 -0,010846 0,886876
P7 0,621191 -0,104013 0,398186 0,099560
P1 0,656178 0,108236 0,415285 0,295684
P2 0,084141 0,594992 0,142113 0,161963
P4 0,34416 0,575082 -0,158822 0,001226
P5 0,364398 0,013478 0,489772 -0,372065
P6 0,327287 0,579490 0,218822 0,156788
P8 0,251767 0,441037 0,387127 -0,024176
P9 0,555539 0,278283 0,153348 0,284621
P10 0,478454 -0,030312 -0,022143 -0,040664
P11 0,269266 0,249698 0,715209 0,187312
P13 0,693719 0,000946 -0,244838 -0,152490
P20 0,618276 0,201452 0,142506 -0,212183
10
o 8
i)
g 6
& ¢
)
0
1 23 45 6 7 8 910111213 14151617 1819 20 21 22
Factor

Fig. 1. Grafico de sedimentacion
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Como mecanismo de control, para respaldar las
propuestas de mejora, se utilizaron las orientaciones
indicadas en la referencia [27] donde se indica que un
efectivo mecanismo de control debe considerar accio-
nes de control en tres niveles: a niveles de proceso,
documentacion y monitoreo. Acciones en procesos se
refiere a cambios en los sistemas, politicas y estructura
organizacional actual que permitan mejorar la entrega
de un servicio; acciones € documentacion se relacionan
con el disefio e implementacion de procedimientos que
estandaricen la entrega de los servicios de manera mas
uniforme entre el personal involucrado; y acciones de
monitoreo se relaciona con el proceso de seguimiento
a través de indicadores como medio de alerta ante des-
viaciones en los atributos de calidad del servicio com-
prometido.

IILMETODOLOGIA

Los principales actores involucrados fueron el per-
sonal del departamento de servicio técnico, encargado
de calidad y una muestra de clientes del servicio auto-
motriz. Las principales fuentes de bibliograficas con-
sultadas fueron bases de datos tales como SciELO, Re-
dalyc y Dialnet, entre otras, con la finalidad de rescatar
modelos, normas y mecanismos de diagndstico para
enfocarlos en el ambito de la gestion de servicios.

Un dato de entrada relevante también lo constituyo
el historial de calificacion que exhibia el servicio técni-
co como producto de evaluaciones periddicas aplicadas
a los usuarios del servicio concesionado por parte de
la marca concesionada. Los resultados indicaban una
débil calificacion del servicio técnico el cual ya permi-
tia identificar oportunidades de mejora del servicio en
atencion a que el 92% de los encuestados comentaban
sobre el mal lavado del vehiculo a la hora de la entrega,
un 48% indicaba que los valores de las mantenciones y
reparaciones eran muy elevados, un 8% comentaba que
la sala de espera era poco confortable, un 13% respon-
dia que nadie contesta los teléfonos cuando se querian
poner en contacto con el servicio técnico, un 37% res-
pondia que la espera para la entrega del vehiculo era
muy larga y que un 25% de los encuestados sefialaban
que el asesor del servicio técnico habia quedado de avi-
sarle cuando estaria listo su vehiculo, pero nadie con-
tactaba oportunamente al cliente.

También se recopild informacidon a través de la
aplicacion de una encuesta tipo Likert (de 1 a 5) a una
muestra de 154 clientes con la finalidad evaluar percep-
ciones considerando las cinco dimensiones clasicas del
modelo Servperf y posterior tratamiento de los datos
utilizando el analisis de factores. Para el tamafio de la
muestra se utilizo la ecuacion (1) que se aplica para una

UNIVERSIDAD, CIENCIA y TECNOLOGIA Vol. 25, N° 108 Marzo 2021 (pp. 47-56)

poblacion finita, considerando un error (e) del 10%, ni-
vel de significancia (z) de 10% y varianza maxima.

Zz*p*q*N

N =
e2(N—=1)+z%xpxq

(1

Para efecto de identificar oportunidades de mejora
relacionadas con practicas de gestion ante clientes y el
mercado se evaluaron los elementos de gestion descri-
tos en el criterio numero dos, clientes y mercado, del
modelo chileno de gestion de excelencia [9]. Para este
fin se aplico el criterio de evaluacion propuesto en el
instrumento de diagnostico descrito en la referencia
[17]. Los resultados de la evaluacion permitieron reco-
nocer aquellos elementos de gestion que tenian menor
grado de implementacion y por ende ofrecian un medio
complementario para deducir oportunidades de mejora.
Para identificar posibles dimensiones de calidad sub-
yacentes se utilizo el analisis de factores mediante el
software Statgraphics V.15 ©, a los datos recopilados a
través de las encuestas.

IV.RESULTADOS

Las propuestas de mejora se detallan en la Tabla 3
y se conforman en base a 14 acciones que permitiria
mejorar la calidad del servicio de mantenimiento y re-
paracion de vehiculos del servicio bajo estudio. Estas
propuestas surgieron al integrar y aplicar los aportes
que ofrecieron los siguientes enfoques y modelos: his-
torial de diagnostico de la marca concesionada, el mo-
delo chileno de gestion de excelencia, la metodologia
de evaluacion SIGA, la norma ISO 10002, ¢l modelo
Servperf y el analisis de factores. Las propuestas de
mejora resultantes se organizan con la finalidad de de-
sarrollar capacidades de gestion en los siguientes cinco
ambitos: estratégicos, analisis de datos, personal, méto-
dos y tecnologico.
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Tabla 3. Propuestas de mejora
Ne° Propuestas de mejora Ambito
1 Evaluacion de las tarifas de los servicios de mantenimiento y reparacion de Estratégico
vehiculosy validacion de estrategia del negocio.
2 Implementacion de indicadores de monitoreo y seguimiento de la entrega de Estratégico
los servicios para enfocar el servicio en funcion de sus estrategiasy en base a
las dimensiones del Cuadro de Mando Integral.
3 Desarrollo de capacidades del personal de contacto con clientes para mejorar Personal
practicas de atencidn, comunicacion, interaccion efectiva con clientes y
fortalecimiento de practicas de transmision de confianza en la relacion con
clientes.
4 Desarmrollar capacidades de mvolucramiento del personal en la produccion y Personal
entrega de servicios para comprender su naturaleza, caracteristicas,
requerimientosy expectativas.
5 Analisis de la informacidn para determinar las caracteristicas claves de los Analisis
productosy los servicios, y para anticipar oportunidades de innovacion.
6 Analisis de datos sobre la pérdida o fuga de clientes. Analisis
7 Analisis de datos de segmentos de clientes. Analisis
8 Analisis de datos sobre seguimiento clientes, servicios y transacciones Analisis
9 Actualizacion del método para determinar la satisfaccion de los clientes. Métodos
10 Desarrollar y liderar reuniones sistematicas entre equipos de trabajo y alta Métodos
direccion.
11 Implementar procedimientos operativos para mejorar servicios de lavado y Métodos
mejora cadenade valor en procesos de reparacion de vehiculos.
12 Implementar proceso integral para conocer, tratar, analizar y solucionar Métodos
reclamos y sugerencias de clientes.
13 Implementar practicas sistematicas para determinar percepciones y Métodos
expectativas de clientes.
14 Mejorar instalaciones fisicas paraatenciony espera de clientes. Tecnoldgico
Fuente: A partir de [9], [17], [18] y [28].
De acuerdo a lo indicado en la referencia [27], un
efectivo mecanismo de control y seguimiento debe estar Los indicadores propuestos, son los siguientes:
soportado por indicadores. Los indicadores se organiza- -De capacitacion y entrenamiento (porcentaje del
ron utilizando el modelo del Cuadro de Mando Integral personal que ha aprobado cursos de capacitacion para
que es un criterio ampliamente utilizado para evaluar el  atencion integral de clientes)
desempefio multidimensional de una organizacion, éste -De procesos internos (cumplimiento de plazos de
interrelaciona a través de cadenas de causa y efecto sus entrega y productividad de los servicios)
cuatro dimensiones con la finalidad de mejorar la efi- -De satisfaccion de los clientes (nivel de satisfaccion
ciencia de los procesos internos, mejorar las relaciones de la encuesta aplicada por la marca representada y de
con los clientes y alcanzar mejores resultados financiero  la encuesta Servperf)
[19],[29], [30] y [31]. -De resultados financieros (margen de contribucion
operacional del servicio técnico)
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V.CONCLUSIONES

Los principales hallazgos indican que es posible di-
seflar propuestas de mejora a partir del analisis de los
aportes de la literatura relacionada con: un modelo de
gestion de excelencia, una norma internacional para el
tratamiento de reclamos, una metodologia para evaluar
practicas de gestion, las dimensiones de calidad que
aporta el modelo Servperf, la utilizacion del modelo
chileno de gestion de excelencia, la retroalimentacion
de los resultados de encuestas aplicadas por una marca
internacional de vehiculos y el analisis de factores.

En la revision bibliografica no se encontro6 suficiente
evidencia empirica respecto de la evaluacion de servi-
cios de mantenimiento y reparacion de vehiculos parti-
culares, no obstante, en [32] se estudiaron las percep-
ciones de clientes en un servicio de similar naturaleza
identificindose también deficiencias en el ambito de
cumplimiento de las fechas de entrega y en la existencia
de excesos de burocracia administrativa.

Dentro de las limitaciones de esta investigacion se
puede considerar que en el futuro se amplie el tamafio
muestral de modo de verificar si se sigue presentando la
misma dimension de calidad oculta relacionada con la
confianza que refleja el personal en la entrega del servi-
cio a los clientes.

La confiabilidad del instrumento para medir la ca-
lidad de los servicios involucrados se considera sa-
tisfactorio segin el resultado estadistico del Alfa de
Cronbach el cual revisa la correlacion media de una de
las variables de la misma escala con todas las demas
variables que la componen. Este estadistico arrojo un
valor de 0.914 que es considerado como “Muy Bueno”
segun se indica en [33] reflejando que el instrumento de
medicion estd midiendo de muy buena manera lo que se
quiere medir.

Para los analisis de validez de constructo se tomaron
en cuenta los resultados del analisis factorial, conside-
rando los test de Kaiser-Meyer-Okin (KMO) y la prue-
ba de esfericidad de Bartlett, que son test habitualmente
utilizados en estudios de esta naturaleza. Los resultados
del test KMO fue de 0,81 el cual, segin [34] se puede
deducir que representa una variable adecuada y, a la vez,
identificando el procedimiento como apropiado para
continuar con un analisis factorial. Los resultados de la
prueba de Barlett arrojaron un valor de Chi-cuadrado de
786,115 con un nivel de significancia muy menor a 0,05
indicando que la matriz de correlaciones ratifica que las
correlaciones son altas, confirmando la utilizacion de un
analisis factorial. Por otra parte, el disefio de la encuesta
aplicada a clientes facilita la identificacion de requisitos
técnicos que reducen la intangibilidad propia en servi-
cios y la implementacion de procedimientos permitiria
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que la entrega de los servicios sea mas homogénea.

Esta investigacion aport6 informacion clave para la
alta direccion debido a que evidencia la necesidad de
mejorar procesos internos, mejorar capacidades de lide-
razgo e implementar métodos de trabajo estandarizados
para lograr mejores indicadores de productividad. En
este ultimo sentido, la utilizacion del modelo de Cuadro
de Mando Integral favores un control efectivo en base a
indicadores de gestion.

La evidencia empirica permite afirmar que la imple-
mentacion eficaz de mejoras en una organizacion trae
consigo mejores niveles de competitividad y producti-
vidad, los autores consideran que esto se puede alcanzar
dada la alta valoracion que recibieron las propuestas de
mejora por parte de la alta direccion, siendo altamente
factible su implementacion en el corto plazo dado que
estan dentro de las capacidades econdémicas de la orga-
nizacion.

De modo que los resultados obtenidos se caracteri-
zan por presentar un conjunto de catorce practicas de
gestion para potenciar capacidades en los ambitos es-
tratégico, personal, analisis de datos, métodos y tecno-
logia.
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Resumen: Se presentan factores que tienen incidencia en empresas dedicadas al disefio de
mobiliario en Ecuador que impiden la implementacion de técnicas de prototipado rapido, para
establecer estos factores se realizd un andlisis de campo en empresas y personas involucradas
en el area del disefio industrial. Se elaboré un modelo de regresion logistica para obtener un valor
cuantitativo para determinar de la factibilidad de implementacion del prototipado rapido, asi como
la influencia de diferentes factores que inciden en la toma de decisiones, los resultados evidencian
la existencia de factores limitantes para el desarrollo de esta tecnologia, ademads, se muestra
segun tabulaciones la importancia de su implementacion dentro de la industria del disefio de
mobiliario, demostrando asi la oportunidad de mercado de esta tecnologia en Quito-Ecuador.

Palabras Clave: Prototipado rapido, fabricacion digital, disefio industrial, mobiliario.

Factors that affect the implementation of rapid prototyping
in furniture design companies in Quito, Ecuador

Abstract: Factors that prevent the implementation of rapid prototyping techniques are presented that
have an impact on companies dedicated to furniture design in Ecuador. To establish these factors, a
field analysis was carried out in companies and people involved in the area of industrial design. A
logistic regression model was developed to obtain a quantitative value to determine the feasibility
of implementing rapid prototyping, as well as the influence of different factors that affect decision-
making, the results show the existence of limiting factors for the development of this technology, in
addition, the importance of its implementation within the furniture design industry is shown according
to tabulations, thus demonstrating the market opportunity of this technology in Quito-Ecuador.

Keywords: Rapid prototyping, digital manufacturing, industrial design, furniture
(GOl
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LINTRODUCCION

El prototipado rapido se refiere a utilizacion de ma-
quinarias digitales que permiten desarrollar un amplio
marco de disefios, de una manera interactiva y real des-
de un ordenador, para identificar materiales, escalas e
incluso acabados finales mediante el uso de software de
representacion 3D, [1] lo agrupa de 3 procesos diferen-
tes: sustractivos que parten de un bloque para dar ciertas
formas, aditivos que consiste en la union de particulas
de diferentes polimeros y por ultimo comprensivos que
solidifica materiales liquidos.

Se basa en la construccion de estructuras fisicas
tridimensionales, corte por corte, a partir de modelos
virtuales, término genérico utilizado para definir las tec-
nologias que pueden fabricar de manera mas rapida a
comparacion de otros métodos de prototipado, objetos
fisicos de alto desempefio directamente de fuentes de
datos del CAD, conocidos como prototipos rapidos. Es-
tos objetos fueron idealizados con el proposito de via-
bilizar experimentos, permitiendo visualizacion de es-
tructuras y realizacion de pruebas para producir objetos
comercialmente competitivos [2].

Considerando el uso, se plantea una perspectiva de
estudio enfocada a la implementacion del prototipado
rapido para el disefio de mobiliario en Quito Ecuador,
considerando la optimizacion de tiempo y recursos, la
facilidad de disefio asistido por software de modelado
3D.

Segun datos del 2016, pertinentes al Banco Nacio-
nal del Ecuador, el sector mobiliario registré alrededor
de 100 empresas dedicadas a la fabricacion de muebles
y sus partes, convirtiéndose asi en una de las mayores
fuentes de empleabilidad en cuanto a empresas media-
nas se refiere, a pesar de la cantidad de empresas no ge-
nero ingresos positivos mostrando asi un decrecimiento
desde el 2013, esto presenta una oportunidad de mejora
en respecto a los procesos, optimizacion de tiempo y
recursos, directamente relacionado con el empleo del
prototipado. En refuerzo a lo anterior [3] afirma que el
prototipado rapido reduce el inventario de materias pri-
mas y productos finales que quiza no se vendan; es por
ello que se fabrica bajo pedido. La relacion mas cercana
con el cliente es un acicate para el constante desarrollo
y mejora de los productos fabricados.

En la actualidad existen diferentes lugares de inves-
tigacion para desarrollo de disefio digital y prototipado
rapido, conocidos como laboratorios de fabricacion o
“FabLabs™”. Generalmente se entiende como talle-
res comunitarios donde los miembros comparten he-
rramientas para ganancias profesionales o actividades
de aficionados, estos espacios atraen a personas que se
identifican como creadores y miembros de apoyo,
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extendiendo el costo de las herramientas industriales y
reuniendo a la comunidad para compartir conocimiento,
tiempo y esfuerzo en proyectos [4].

Esta tecnologia, originada en el MIT (Instituto Tec-
noldgico de Massachusetts) se ha extendido por américa
latina, entre los paises pioneros se encuentra Pera. Con
la mision de desarrollar el talento humano al mas alto
nivel para provocar transformaciones positivas en el
mundo, y la filosofia de democratizar la tecnologia, na-
ci6 en 2009 la Asociacion FabLab™ Perti como centro
de investigacion dedicado a crear proyectos inclusivos
y productos de vanguardia basados en la fabricacion di-
gital y la biologia sintética; y de igual manera generar
nuevas interrelaciones entre arte, ciencia y tecnologia
mediante la investigacion aplicada [5].

Como referencia para la comprensién de que esta
tecnologia es adaptada en Latinoamérica, a nivel nacio-
nal, existen laboratorios de fabricacion, equipados con
lo necesario para efectuar ensayos en prototipado rapi-
do estos son: FabLab™ Zoi, Bacteria Lab, Asiri Labs,
Drot Lab y aquellas que pertenecen a centros de educa-
cion superior como UIDE Serv.Lab, FabLab™ La Me-
tro, FabLab™ YACHAY, FabLab™ Universidad Cato-
lica de Cuenca. Estos laboratorios poseen herramientas
de fabricacion para impresion 3D, fresado CNC, corte
y grabado laser, fresado de precision y cortadora de
vinilo, ademas algunas de ellas como Bacteria Lab y
Drot Lab cuentan con produccién de circuitos. Asiri se
compone de cinco laboratorios que estan ubicados en
la Escuela Politécnica del Litoral (ESPOL) permitiendo
el desarrollo de prototipos para diferentes artefactos y
productos. Su objetivo, es motivar a la sociedad a crear
y creer [6].

Dentro del equipo de cada laboratorio cabe desta-
car la presencia de maquinarias como impresoras 3D,
maquinaria CNC y escaneres 3D, producen prototi-
pos mediante la el Disefio Asistido por Computadora
(CAD) y la Manufactura Asistida por Computadora
(CAM), el CAD como herramienta de disefio permite la
representacion de productos, piezas y sistemas de ma-
nera interactiva gracias al uso de softwares, el CAM se
maneja en procesos de manufactura de manera progra-
mada sustentando etapas de produccion, es soportado
por el sistema CNC, el cual controla acciones y pro-
ceso mediante codificacion numérica. Se puede hallar
una variedad de programas a seleccionar en base a la
compatibilidad con la maquinaria, preferencia y necesi-
dades del disenador, tales como TinkerCAD, FreeCAD,
CREOQO, Fusion 360, Solidworks, AutoCAD, CATIA,
Open SCAD, Rhino3D, entre otros.

Con lo antes expuesto, la produccion de prototipos
se da en cada una de las maquinas de distintas maneras,
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en la impresion 3D, Durante la impresion 3D se aporta
y adhiere controladamente diferentes tipos de materia-
les para crear objetos a partir de datos de modelos en
tres dimensiones, normalmente capa sobre capa (ASTM
International 203AD) [7]. El material de impresion que
se encuentra inicialmente en forma de filamento pasa
por una boquilla que se encuentra a altas temperaturas,
en donde se funde para luego ser depositado en una pla-
taforma, por medio de movimientos rectilineos en un
plano, el material va genera la forma de la pieza, Cada
pasada corresponde a una linea de material depositado,
que se vincula a otra adyacente mediante la energia tér-
mica del material semifundido.

Por otra parte, la produccion de biocomposites debe
ser un importante nicho para el uso y valorizacion de
las fibras lignoceluldsicas. Pero como se menciond
anteriormente, algunas propiedades quimicas como la
hidrofilicidad de las fibras deben ser modificadas para
mejorar su compatibilidad con las matrices poliméricas
[8].

En base a diversas opciones, no refiriéndonos a nin-
guno en particular, se trata habitualmente de filamentos
con una base de PLA a la que se le anaden fibras reales
de madera. Los buenos filamentos de madera mezclaran
el propio filamento PLA con polvo de madera real [9].

Otro proceso para la elaboracion de prototipos es el
maquinado CNC (Control Numérico Computarizado),
segun [10]. Un sistema que permite controlar y moni-
torear en todo momento los movimientos y posiciones
de una maquina herramienta mediante la utilizacion de
dispositivos electronicos y mecanicos. Maquinas encar-
gadas de realizar cortes mediante plasma, aumentando
la precision y la velocidad del prototipado dentro del
estudio de [11] se determina que en la pieza a trabajar
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se genera el plasma a gran velocidad casi doblegando
a la velocidad del sonido a (2000km/h), y este plasma
generado supera los 1000° C, y asi con esta temperatura
duplica la temperatura a lo que se encuentra el material
a trabajar casi a 5504°C, y con estos parametros se ob-
tiene un mejor corte y mayor precision en el area de
trabajo del material.

El escaner 3D, dentro de la produccion de prototi-
pos, ayuda a la reconstruccion del modelado 3D, para
asi tener una vision clara de errores, o posibles modi-
ficaciones dentro del disefio inicial. El escaneo 3D nos
genera una malla o nube de puntos en 3 dimensiones,
con esto podemos realizar una modificacion de esta
malla a esto se lo denomina la ingenieria inversa, es
realizar una reingenieria, un redisefio o directamente
para volver a fabricar el objeto. La reconstruccion 3D
permite conocer aspectos geométricos de objetos de los
cuales no se tiene referencia [12].

El disefio de mobiliario es una disciplina técnica que
requiere de habilidades, como el control de materiales,
procesos de fabricacion, gestion de los proveedores,
calculos de estabilidad, ergonomia, disefio en 3D, ma-
quetacion y produccion de un prototipo real. Para ello,
el curso ofrece tanto el apoyo de los profesionales del
sector como de medios que se ponen a disposicion del
alumno en el taller de modelistica y el FabLab [13]. Se
usaban como motivos decorativos renacentistas, ara-
bescos tallados con cabezas de perfil, luego el cambio
se extiende en la propia estructura de los muebles. La
utilizacion generalizada del torno y del tallado, permi-
ten al mobiliario alcanzar disefio original y definir los
rasgos caracteristicos de un estilo propio [14].

Tabla 1. Proceso actual de fabricacion de mobiliario en Ecuador

Proceso Descripcion
Secado Transferencia de calor y humedad.
Trazado Elaboracion de patrones que seran cortadas

Corte al ancho del tablon

Corte al largo del tablén
dafiadas.
Corte de piezas en longitud

Cepillado y pulido

Se corta tablones en direccion adecuada.

Se usala sierra tronzadora, quitando exceso en dimensiones y partes

Uso de maquina sierra doble, dejando medida longitudinal requerida.

Magquinaria llamada CUBE, permite ingresar medidas finales en el

panel digital y se calibra automaticamente los cepillos a la medida

[15].
Ensamble
Implementacién de herrajes
elementos.
Lijado
Lacado

Unién de piezas pre acabadas.
Facilita sumanejo y funcionamiento, permiten asegurar y reforzar

Uso de maquinas manuales y neumaticas a base de aire.
Aplicacion de tinte, sellador tapando poros de madera.

Fuente: Propia
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ILDESARROLLO
La madera es un elemento base de materia prima,
con este material se desarrolla varios trabajos, estando
presente en ellos de una pequefa o gran manera. Se usa
maderas de gran calidad, por eso es muy importante
para nosotros, su seleccion y posterior eleccion [16].
Los mobiliarios tienen origen, evolucion y progreso
frente a la humanidad, primero como un objeto, a partir
de ello se descubrio que efectiian varias funciones que
pueden ser utilizados de distintas maneras y cumplir de

Tabla 2. Tipos de madera para mobiliarios
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manera estética ciertas necesidades.

La estructura de la madera determina en gran me-
dida propiedades y caracteristicas de ésta. En el caso
de las maderas, la estructura viene dada por elementos
anatomicos que la forman: células, vasos lefosos, fi-
bras, canales de resina, etc. Asi, la composicion celular,
grosor, simetria, etc., de estos elementos determinan las
caracteristicas de la madera, y junto a las otras propie-
dades fisicas y mecanicas, sus posibles usos [17].

Tipo de madera

Uso

Cerezo chileno

Poplar
Aglomerado
MDF

ahorro en laca.
Contrachapado
Madera Teca
Cucharillo

Tangaré

Seike
Roble
Castaiio
Caoba

Partes visibles por presencia de jaspe atractivo.

Presenta defectos como nudos en menor cantidad.
Facilidad para perforacion y colocacion de herrajes, beneficios estéticos.
Acabados perfectos sin necesidad de sellamiento, presenta versatilidad y

Facilidad de uso en armazones presentando alta calidad.
Resistencia a las plagas,hongos,insectos y a la humedad.
Disefio rastico del mueble.

Utilizada en caso de muebles rasticos.

Es unamadera altamente resistente de gran durabilidad [18].

No necesita de mantenimiento y acepta cualquier tipo de acabados.
Uso frecuente para mobiliario de disefio y mobiliario tradicional.
Asociado con status econdémico, es elegante, pero requiere de cuidados

especiales como la humedad y exposicion al sol.
Gran relacion calidad-precio, sin embargo, es propensaa defectos al ser

Pino blanda.

Fuente: Propia

A. Factores influyentes en la implementacion

La implementacion del prototipado rapido es una
tecnologia que altera a toda la sociedad facilitando la
creacion y personalizacion de productos, logrando sa-
tisfacer necesidades con un alto nivel de complejidad
en especifico. En la actualidad esta tecnologia se ha ex-
tendido mundialmente ya que los ordenadores poseen
habilidades para la creacidon de productos directamente
desde la parte digital, es por ello que la impresion 3D
esta cambiando al mundo de la fabricacion [19].

La tecnologia 3D es cada dia mas recurrente en el
mundo del mobiliario y es importante ya que permite
ofrecer piezas unicas o series de mobiliario limitadas,
una correcta implementacion no sélo reduce costes sino
también merma tiempo y procesos de elaboracion, es
decir una tecnologia versatil capaz de generar un valor
agregado al material y su disefio.

Para determinar un estudio cuantitativo de la facti-
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bilidad de implementacion de este sistema acerca del di-
sefo de mobiliario, se consideraron factores que actua-
ron como variables para la elaboracion de un modelo de
regresion logistica; permitiendo estimar la probabilidad
de una variable cualitativa binaria en funcién de una va-
riable cuantitativa. Una de las principales aplicaciones
de la regresion logistica es la organizacion binaria, en el
que las observaciones se clasifican en un grupo u otro
dependiendo del valor que tome la variable empleada
como predictor [18]. Como primer factor se encuentran
los costos, la implementacion de maquinaria CNCy 3D
incluyen altos costos de importacion cuyos precios en
Ecuador oscilan entre 3000 y 11000 USD, otro peligro
evidente es la tecnofobia, que abre paso a realizar es-
fuerzos para evitar costos a corto plazo asociados con
una nueva tecnologia que terminaran negando el acceso
a sus beneficios a largo plazo [20].

El siguiente componente es la tecnologia, el para-
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digma tecnologico actual en el pais, en el caso concreto
de Ecuador, existen grandes retrasos en relacion al uso
de tecnologias, asi como en la infraestructura de las co-
municaciones. Esta realidad afecta al normal desarrollo
productivo del Estado y con ello a la creacion de pues-
tos de trabajo para los jovenes que ingresan al mercado
laboral [21].

Recursos, el tercer factor influyente, se conoce como
las capacidades en cuanto a infraestructura que pre-
sentan empresas del sector mobiliario, por el espacio
requerido al momento de la elaboracion del producto,
el tamafo de la maquinaria y los requerimientos de la
misma. Es importante proteger la maquinaria del medio
ambiente circundante y de riesgos de impacto mecani-
co, ubicarla en un espacio central para facilitar la circu-
lacion de los usuarios alrededor de ella, adecuar las con-
diciones de iluminacion, ventilacion y desplazamiento
en el espacio asignado [22].

El cuarto factor influyente es confiabilidad, qué tan
exacto es el prototipo a comparacion del modelado di-
gital; la confianza que emiten las maquinas y el proceso.
[23] describe la situacion como la “Falta de confianza
en la tecnologia, porque en proyectos tecnologicos pa-
sados ofrecieron resultados parciales, o duplicaron los
costos y el tiempo previsto en su realizacion.”

Al no conocer acerca del prototipado rapido y la
creacion de nuevas ocupaciones, en consecuente se ge-
nera incertidumbre acerca de los procesos y evolucion
de la tecnologia, por lo tanto, también se considera al
desconocimiento como factor influyente.

La incidencia del manejo de software 3D se toma
en cuenta como sexto factor expuesto debido a que las
entidades encargadas manejan este tipo de herramientas
computacionales. En general, la utilizacion de software
en Ecuador es atin baja y es posible esperar un creci-
miento importante de la demanda proveniente de areas
econdmicamente importantes para el pais como turis-
mo, agroindustria, desarrollo medioambiental y entida-
des gubernamentales [24].

Como ultimo factor de influencia, se considera la
capacitacion en el manejo de maquinaria CNC e impre-
soras 3D, la falta de la misma propicia a que la empresa
piense en no efectuar este tipo de tecnologia, a pesar de
su interés en la implementacion de esta.

IIL.METODOLOGIA

B. Entrevistas realizadas

Para evaluar la factibilidad de la implementacion del
prototipado rapido en disefio de mobiliario, se conside-
r6 analizar distintas empresas que trabajan en esta linea
en Quito-Ecuador, identificando la informaciéon mas
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relevante y estrictamente reservada en bases de datos
identificadas para garantizar la calidad y la veracidad de
la informacion recolectada. Las entidades entrevistadas
son empresas reconocidas a nivel nacional, encargadas
exclusivamente del disefio de mobiliario, con niveles
estables de ingresos y un buen posicionamiento dentro
del mercado.

C. Encuestas realizadas a profesionales

Se realizaron encuestas dirigidas profesionales den-
tro de la rama industrial, de disefio y produccion, quie-
nes poseen conocimientos de prototipado rapido y labo-
ratorios de fabricacion, mediante los datos obtenidos, se
llevo a cabo un analisis de factibilidad mediante un mo-
delo de regresion logistica, con variables establecidas.

Los datos a considerar fueron recopilados a partir de
datos estadisticos de la Secretaria de Educacion Supe-
rior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion, abarcando ra-
mas como: ingenieria industrial, mecanica industrial y
disefio industrial. Para obtener el tamafio de la muestra
se aplicod la medicion de una prueba finita, denotada en
la ecuacioén (1):

_ 22+ prqxN
n_ez(N—1)+zz*p*q

(M

En donde, n representa el tamafio de la muestra, e
el margen de error, en este particular de 0.05%, p es
la probabilidad a favor de 50%, q es la probabilidad
en contra de 50%, z es el nivel de confianza de 95% o
numéricamente 1.96, y N la poblacion de 85 361, co-
rrespondiente a los datos de la Secretaria de Educacion
Superior, Ciencia, Tecnologia e Innovacion. La muestra
determinada mediante la ecuacion 1, corresponde a 98
personas a encuestar.

D. Anélisis de datos

A partir de los acercamientos realizados con las di-
ferentes entidades, se relacionan variables para generar
un modelo cuantitativo para el analisis de factibilidad,
el modelo se describe en la ecuacion (2):

Y= Bo+ B1X1+B2Xs + faXg + aXy+ Bs X5 + BeXe @)

Donde Y representa la factibilidad; Bn valores es-
perados establecidos y Xn son variables cuyos datos
fueron obtenidos mediante la recoleccion de esta in-
formacion. En la tabla IV se indica la elaboracion del
modelo de regresion logistica, crea porcentajes de acep-
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tacion segun la recopilacion de datos, para el andlisis Tabla 4. Modelo de Regresion Logistica
particular el valor arrojado determina la factibilidad de
implementacion de esta tecnologia en base a los aspec-
tos limitantes anteriormente expuestos.

Mediante una cuantificacion de 0 y 1 para respues-

Modelo de Regresion Logistica
Bn Xn BnXn

tas afirmativas y negativas, se logran establecer valores Costos 98 92 9016
numéricos para cada variable, este estudio demuestrala _Tecnologia 60 57 3420
factibilidad para la implementacion de esta tecnologia _Recursos 40 73 2920
en base a los aspectos de bondad que representa el mo- _ Confiabilidad 35 20,5 717,5
delo de regresion logistica expuesto. Desconocimiento 98 91 8918
Manejo de 80 36,5 2920
Tabla 3. Datos esperados Bn Software
Capacitacion 90 40 3600
Datos Esperados Resultado Variables Y= 315115
Costos - 2604 Fuente: Propia
Tecnologia 3600
Recursos 1600 IIL.LRESULTADOS
Confiabilidad 1225
Desconocimiento 9604 A.Tabulacion de datos, entrevistas
Manejo de Tematica central: implementacion del prototipado
Software 6400 rapido dentro del sector mobiliario
Capacitacion 2100 Para poder clasiﬁcar esta informacic'?n .obtenida se
tomo como referencia las respuestas de distintas empre-
Total,Bn 40133 sas del sector mobiliario centrado en los factores que la
empresa ha considerado para que no se implemente el
Fuente: Propia prototipado rapido, asi como su interés para la ejecu-

cion a corto o largo plazo.

Tabla 5. Tabulaciones de entrevistas

N°De Pregunta | Categorias (Respuestas con mayor Mencion) | Num. De frecuencias de

mencion
1 Se demuestra que las empresas no han 10
implementado esta tecnologia por
desconocimiento acerca del prototipado
rapido.
2 Se evidencia que las empresas no han 8

implementado dicha tecnologia por los costos
de importacion y de adquisicion dentro del
medio local

3 En las empresas encuestadas se manifesto | 4
que se ha utilizado modelacion digital y
utilizacién de renders para presentar ideas a
sus potenciales clientes

4 Se ha manifestado en las empresas | 11
entrevistadas el deseo por conocer dicha
tecnologia y sus beneficios dentro del sector
mobiliario

Fuente: Propia
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Posterior a las entrevistas realizadas a diferentes
empresas se pudo evidenciar que el desconocimiento es
el principal factor por el cual no se ha podido imple-
mentado el prototipado rapido, sin embargo, en muchas
empresas se evidencia el deseo de empezar a reducir
tiempos de produccion y dar nuevas propuestas a sus
principales clientes, con lo cual se puede identificar los
aspectos para introducir dicha tecnologia dentro del me-
dio.

Segun el estudio realizado, indica que los factores:
costos, tecnologia, recursos, confiabilidad, descono-
cimiento, manejo de software y capacitacion influyen
en un 78.51%, cifra que representa la incidencia de los
mismos dentro de la implementacion de prototipado ra-
pido en la industria de disefio de mobiliario, el estudio
pone a consideracion los factores que deben ser sujetos
a mejora en cada uno de sus procesos para lograr el de-
sarrollo de esta tecnologia en las empresas.

Encuestas
150
92 91 96,5
100 73
>/ 40
36,5
50 l 20,5
. L] |
M Costos B Tecnologia
Recursos Confiabilidad

W Desconocimiento M Manejo de Software

m Capacitacion B Implementacion

Figura. 1. Resultado de encuestas realizadas
Fuente: Propia

En la figura 1, revela que un 96.5% de los encues-
tados afirman la importancia de la implementacion del
prototipado rapido en el sector mobiliario, demostrando
la factibilidad que tiene esta tecnologia para ser desa-
rrollada. Las entidades entrevistadas atin no han imple-
mentado la fabricacion digital por el desconocimiento
de la tecnologia, de sus beneficios en cuanto a optimi-
zacion de tiempo y recursos, desarrollo econémico y
mejora continua de procesos y productos.

Los costos de fabricacion digital representan el prin-
cipal factor limitante para la implementacion de este

Barba et al
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sistema en la industria del mobiliario, precios de ma-
quinarias y materias primas necesarias para el proceso.

V. CONCLUSIONES

La relacion entre las variables que impiden activar
esta tecnologia en las empresas dedicadas al disefo de
mobiliario respecto al conocimiento dentro del proceso
de prototipado rapido son puntos claves en el déficit de
la implementacion de la fabricacion digital.

La informacion recopilada sefiala que el prototipado
mejora las ganancias de una empresa, en consecuente,
las companias estarian dispuestas a realizar la inversion
con la consideracion de un analisis costo beneficio, es
un proceso que de manera general evalia un determi-
nado proyecto de un esquema para tomar decisiones.
Involucra, de manera explicita o implicita determinar
el total de costos y beneficios de las alternativas para
seleccionar la mejor o mas rentable. Este analisis se de-
riva de la conjuncion de diversas técnicas de gerencia
y de finanzas con los campos de las ciencias sociales,
que presentan tanto los costos como los beneficios en
unidades de medicion estandar usualmente monetarias
para que se puedan comparar directamente.

Existen factores que dificultan la implementacion
del prototipado rapido, representado por el 78.51% del
modelo de regresion logistica, a pesar de esta cifra, el
96.5% de los encuestados afirman la factibilidad de la
implementacion mediante procesos de mejora. Para la
implementacion del prototipado rapido se deben exa-
minar estos factores para evaluar la factibilidad del pro-
ceso.
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Resumen: Se presentan los resultados de un estudio basado en el andlisis de los riesgos laborales a
los que estan expuestos el personal de limpieza publica durante los eventos del Covid-19, tomando
en cuenta las caracteristicas socio laborales. En el estudio participaron 212 colaboradores de dos
municipios de la ciudad de Arequipa, se les aplico la escala RL-14 y se encontrd que existe alta
exposicion a riesgos laborales, observandose ademas que hay varios trabajadores afectados por otras
enfermedades ocupacionales y contagiados de Covid-19. Se concluye que, el personal de limpieza
publica en Arequipa presenta riesgos laborales por el tipo de trabajo que desarrollan en las vias
publicas, siendo los principales riesgos los psicosociales, fisicos, ergondmicos y condiciones inseguras.

Palabras Clave: Riesgos laborales, trabajadores publicos, Covid-19.

Occupational risks in public cleaning personnel during Covid-19

Abstract: The results of a study based on the analysis of the occupational risks to which public cleaning
personnel are exposed during the Covid-19 events are presented, taking into account the socio-labor
characteristics. 212 employees from two municipalities in the city of Arequipa participated in the study,
the RL-14 scale was applied to them and it was found that there is high exposure to occupational risks, also
observingthatthereareseveral workersaffected by otheroccupational diseases andinfected with Covid- 19.
Itis concluded that public cleaning personnel in Arequipa present occupational risks due to the type of work
theycarry outonpublicroads,the mainrisksbeingpsychosocial, physical, ergonomicandunsafe conditions.

Keywords: Occupational risks, public workers, Covid-19.
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LINTRODUCCION

El impacto del Covid-19 en el mundo, ha afectado
el normal desenvolvimiento de las personas en los dife-
rentes espacios de interaccion social, observandose que
no solo perturba la salud sino que también afecta las
condiciones en el trabajo [1], en muchos casos los cola-
boradores perdieron sus trabajos, en otros casos por no
perder el trabajo se adecuaron a las nuevas disposicio-
nes de sus empleadores, algunos realizaron actividades
desde sus hogares y otros tuvieron que salir a trabajar
a las calles en contra de su voluntad, ademads, que los
sueldos y salarios se redujeron a menos de la mitad.

Es evidente que los trabajadores en general sienten
la preocupacion ante la posibilidad de contagiarse de
Covid-19, por ello, ante la incertidumbre de perder el
empleo tienen la necesidad de trabajar fuera del hogar
tomando las medidas necesarias para poder solventar
las principales necesidades basicas de sus familias [2],
no obstante, la probabilidad de contagio sigue siendo
alta.

El personal de limpieza de los municipios urbanos
esta integrado por los barrenderos, los que recolectan
y reciclan los residuos solidos, los que fumigan los
ambientes publicos, los que realizan mantenimiento
de parques y jardines entre otros. El tipo de actividad
incrementa las amenzas de contagio por el Covid-19.
Ssegin el Gltimo reporte de la organizacion CONVO-
CA mas del 40% de trabajadores contrajo el virus en su
puesto de trabajo [3].

A pesar de que el Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo en el Perti [4] emiti6 el reglamento de se-
guridad y salud en el trabajo de los obreros municipales
(D.S. 017-2017-TR), estos esfuerzos no se ven refleja-
dos en las condiciones laborales del personal de lim-
pieza publica, percibiéndose que los niveles de protec-
cion contra los riesgos para su seguridad y salud siguen
siendo bajos, debido a la ausencia de implementos de
proteccion, jornadas laborales largas, escaso reconoci-
miento de su labor y sobre todo el estereotipo social del
que son objeto.

Asi también, la mayoria de los colaboradores de lim-
pieza desarrollan sus actividades laborales en las vias
publicas, incrementando el nivel de exposicion a facto-
res de riesgo tanto ambientales, psicologicos, fisicos y
sociales, que pueden afectar su salud, adquiriendo ade-
mas otras enfermedades ocupacionales, como las mus-
culo esqueléticas, gastrointestinales y respiratorias [5],
asi como, contagiarse por el virus debido al contacto
directo con los desechos.

En tal sentido, de acuerdo con el contexto y la situa-
cion actual de esta poblacion el siguiente trabajo mues-
tra los resultados de un estudio cuyo objetivo consistio
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en analizar los riesgos laborales a los que estan expues-
tos el personal de limpieza publica, tomando en cuenta
las caracteristicas socio laborales durante la pandemia
del Covid-19. En la investigacion se utilizo el disefio
metodologico cuantitativo, descriptivo — comparativo,
transversal, no experimental [6]. La informacion se re-
colectd durante los meses de agosto a septiembre del
afio 2020.

El trabajo consta de cuatro secciones; en la primera
se han descrito los elementos basicos que componen el
estudio, en la segunda se exponen los aspectos tedricos,
en la tercera seccion se describen los aspectos metodo-
logicos y finalmente se exponen los resultados y con-
clusiones.

IL.LDESARROLLO

Los riesgos laborales son situaciones que existen en
los ambientes de trabajo y que presentan alta probabili-
dad de daiiar la salud de las personas [7], no se distin-
gue profesion ni ocupacion ya que cualquier trabajador
puede estar sometido al riesgo de enfermarse o sufrir un
accidente con la labor que desempeiia, siendo la salud
ocupacional la que se encarga de estudiarlo [8].

Las nuevas condiciones laborales propuestas por las
organizaciones han generado nuevos riesgos que son
causados por factores como contratos precarios, insegu-
ridad laboral, desmotivacion, la intensificacion horaria,
las deficientes relaciones laborales y sobre todo la esca-
sa valoracion del trabajo que realiza el colaborador [7].

En relacion con los principales riesgos laborales,
los riesgos psicosociales son de mucha relevancia para
el analisis dado que las situaciones adversas a los que
estan expuestos los colaboradores por la presion labo-
ral puede generar niveles elevados de estrés o patolo-
gias psicologicas (ansiedad, depresion, burnout, etc.)
que ponen en riesgo la salud mental del personal [9].
La figura 1 muestra los principales riesgos laborales de
caracter psicosocial, se puede evidenciar que los mas
destacados incluyen el tiempo de la jornada laboral, las
condiciones laborales y los factores externos que inter-
vienen con el entorno de trabajo. Asi pues, los emplea-
dos del sector de limpieza presentan altos riesgos por
las desmejoras en las condiciones laborales, las largas
jornadas y la situacion inevitable de la pandemia, que
incrementa todo tipo de situacion estresante en los tra-
bajadores.
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Figura 1. Principales riesgos laborales.

Asi también, los riesgos fisicos ambientales se pro-
ducen por el nivel de exposicion a la iluminacion, el
ruido, las radiaciones y las temperaturas extremas a
los que estan sometidos los colaboradores sobre todo
de limpieza en las calles. También estan presentes los
riesgos ergondmicos, los que se producen por los movi-
mientos, las cargas fisicas y los esfuerzos que realizan
los colaboradores de acuerdo a su puesto de trabajo,
trayendo consecuencias como los trastornos musculo
esqueléticos, produciendo dafios en articulaciones, ten-
dones, musculos, nervios, dolores intensos en diferentes
partes del cuerpo [10], entre otras dolencias asociadas.

Ademas, se deben considerar algunos otros riesgos
de exposicion como son los actos inseguros, que es
cuando el trabajador no usa el equipo de proteccion per-
sonal y la condicion insegura, que es cuando la empresa
u organizacioén no proporciona el equipo de proteccion
personal, lo que puede ocasionar hasta la muerte [11].

En este trabajo se evaluaron los aspectos relaciona-
dos con la informacién y la formacion de los trabaja-
dores, referente a toda la capacitacion relacionada con
los riesgos laborales a los que pudiese estar expuesto el
trabajador. También se evaluaron las patologias psico-
fisiologicas, que se refieren a las enfermedades profe-
sionales como el musculo esquelético, sistema nervioso
central, respiratorias y las psicologicas [12].

Con respecto a las variables sociodemograficas
y los riesgos laborales producidos en el trabajo no se
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han encontrado especificamente estudios en personal
de limpieza que demuestren si existe mayor riesgo de
acuerdo a la edad, el género, la ocupacion o la condi-
cion laboral, sin embargo, el estudio propuesto es de
interés para diferentes disciplinas que se encargan de
estudiar el comportamiento humano y organizacional a
fin de profundizar y explicar los principales riesgos a
los que se exponen los colaboradores y en qué situacion
se encuentran.

II.METODOLOGIA

En este trabajo participaron 212 colaboradores de
limpieza publica de dos municipalidades distritales de
la ciudad de Arequipa. La edad promedio de los cola-
boradores fue de 33 afios con una desviacion de £9.06
dentro de un rango de 19 a 61 afios. Con respecto al
sexo de los colaboradores el 43.9% fueron mujeres y
el 56.1% varones. Asi también, el 41% de los colabo-
radores presentaron la condicion laboral de nombrados
y 59% con contrato CAS (contrato administrativo de
servicios).

Para medir la situacidon a exposicion de riesgos la-
borales, se utilizé la escala RL-14 [12], el instrumento
consta de 14 items de respuesta tipo Likert, las pun-
tuaciones de los items varian de acuerdo a la situacion
(siempre = 5, muchas veces = 4, algunas veces = 3, solo
alguna vez = 2, nunca = 1), la escala se distribuye en
2 dimensiones: dimensioén informacién y formaciéon y
dimension patologias psicofisioldgicas, siendo las pun-
tuaciones entre 14 (no expuesto) a 70 (afectado). Asi
mismo, en el instrumento se incluyeron caracteristicas
socio laborales como edad, sexo, condicion laboral y
puesto de trabajo, ademas se consignaron los datos del
consentimiento informado.

Para la version adaptada a la muestra local, se ob-
tuvieron los niveles de confiabilidad a través del coe-
ficiente alfa de Cronbach, obteniendo un valor de o =
0.902 (excelente) [13].

El estudio cumplié con todos los rigores de autori-
zaciones necesarias, tanto del Municipio como de los
trabajadores. Asegurando una conducta ética y respon-
sable.

IV. RESULTADOS

Para el analisis estadistico se utiliz6 el programa
JASP 0.13.1.0. La exploraciéon de la normalidad de los
datos a través de la prueba de Kolmogorov-Smirnov
[14] demostrd que no existe distribucion normal, por lo
tanto, se utilizaron estadisticos no paramétricos. Se rea-
liz6 el analisis categdrico de la situacion de exposicion
a riesgos laborales y sus dimensiones, en relaciéon con
el analisis comparativo, para encontrar diferencias sig-
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nificativas segun caracteristicas socio laborales, se uti-
lizaron los estadigrafos U de Mann-Whitney (para dos
muestras independientes) [15], la H de Kruskall Wallis
(para mas de dos muestras independientes). Ademas, se
estimo el tamafio del efecto para U (probabilidad de su-
perioridad) y para la H (eta cuadrada) [16].

En la tabla 1 se describe la exposicion a riesgos la-
borales que presenta el personal de limpieza durante el
Covid-19, los datos demuestran que, en el riesgo laboral
general, los colaboradores se encuentran expuestos en
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un 48.1%, lo que representa un valor importante para
los trabajadores, ya que la probabilidad de contagio es
alta, considerando este valor. Por otra parte, el 38.7%
estan afectados, no necesariamente con el virus, pero
si padecen algtn problema de salud, lo que representa
un valor significativo, y de alguna forma representa un
riesgo para los que no presentan problemas de salud, y
solo un porcentaje pequeno, del 13.2% no se encuentran
aun expuestos.

Tabla 1. Exposicion a riesgos laborales en personal de limpieza piblica

) . Afectado Expuesto No Expuesto
Dimensiones
) % Jx) % fx) %
Riesgo laboral 82 38.7% 102 48.1 % 28 132%
Informacion y Formacion o4 30.2% 116 54.7% 32 151%
Patologias psicofisiologicas 54 25.5% 130 61.3% 28 132%

Nota: f(x) = frecuencia; % = porcentaje.

Al evaluar lo relacionado con informacion y forma-
cion, fue posible observar que los colaboradores se en-
cuentran expuestos en un 54.7% debido a que no reciben
la informacion sobre riesgos laborales, mas aun durante
la pandemia. Se pudo observar que los trabajadores no
reciben la comunicacion efectiva sobre los nuevos pro-
cesos ni las nuevas herramientas de trabajo, obteniendo
que el 30.2% se siente afectado por esta situacion y el
15.1% no manifiesta exposicion significativa.

En la evaluacion de las patologias psicofisiologicas,

se pudo evidenciar que el 61.3% se encuentra expues-
tos, mientras que el 25.5% esta afectado, debido a que
han adquirido enfermedades profesionales sobre todo
las relacionadas a la categoria musculo esqueléticas
originadas por el tipo de trabajo que desarrollan en las
vias publicas, asi mismo, las condiciones de salud en el
pais también han repercutido en la salud mental de estos
colaboradores porque presentan temor al contagio del
virus de Covid-19 (Tabla 2).

Tabla 2. Comparacion de la exposicion a riesgos laborales segiin sexo

Hombres ~ Mujeres

Dimensiones =119  (1=93) Estadigrafo PS.

Rango Rango U p
Riesgo laboral 99.08 115.99 4651.00  0.046 0.22
Informacion y Formacion 99.63 115.30 4715.00  0.064 0.18
Patologias psicofisiologicas 98.05 117.32 4527.50  0.022 0.29

Nota: n = tamafio muestral; Rango = Rango Promedio; U = U de Mann Withney; p = p valor; PSest= Probabilidad

de Superioridad (tamafo del efecto).

Ademaés se compararon la exposicion a riesgos la-
borales durante el Covid-19 segun sexo de los cola-
boradores encontrandose diferencias estadisticamente
significativas, en la escala general, se observa que son
las mujeres las que presentan mayor exposicion al ries-
go que los varones (tamano del efecto pequefio), asi
mismo, en la evaluacion de patologias psicofisiologi-
cas también se encontraron diferencias significativas,

siendo también las mujeres las que se encuentran mas
expuestas y afectadas a los riesgos laborales, que los
varones (tamafio del efecto pequeiio). Sin embargo, en
la evaluacion de informacion y formacion no se halla-
ron diferencias estadisticas, lo que demuestra que tanto
hombres y mujeres presentan el mismo nivel de expo-
sicion al riesgo, por la ausencia de comunicacion sobre
el tema por parte de los supervisores y responsables de

Monzon et al., Riesgos laborales en personal de limpieza publica durante el Covid-19 ﬂ




ISSN 2542-3401/ 1316-4821

area (Tabla 2).

Al comparar la exposicion a riesgos laborales del
personal de limpieza durante el Covid-19, tomando en
cuenta la condicion de trabajo, se encontraron diferen-
cias estadisticamente significativas en la escala gene-
ral y en sus dimensiones de estudio. Por lo tanto, los
colaboradores bajo la condicion de contrato de admi-
nistracion por servicios (CAS) se encuentran mas ex-
puestos y afectados que los colaboradores con calidad
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de nombrados, debido a que sus condiciones laborales
difieren desde las facilidades para asistir al trabajo hasta
las remuneraciones, siendo el personal contratado quien
se encuentra mas presionado para cumplir con los obje-
tivos del area, obligandolos a realizar jornadas laborales
mas largas y complejas, lo que afecta la salud y la expo-
sicién mas prolongada al contagio del virus (tamafio del
efecto pequefio a moderado respectivamente) (Tabla 3).

Tabla 3. Comparacion de la exposicion a riesgos laborales segiin condicion de trabajo

Nombrado ~ CAS Estadigrafo
Dimensiones m=87)  (n=125) PSe
Rango Rango U D
Riesgo laboral 93.76 115.36 432950  0.011 046
Informacion y Formacion 92.32 116.37 4204.00  0.005 0.36
Patologias psicofisiologicas 96.07 113.79 453000  0.037 024

Nota: n = tamafio muestral; Rango = Rango Promedio; U =

de Superioridad (tamafio del efecto).

En la tabla 4 se compararon los riesgos laborales du-
rante el Covid-19 seglin edad y puesto de trabajo (mas
de dos grupos de comparacion), a través de las pruebas
post hoc, se encontr6 que seglin la edad existen diferen-
cias estadisticamente significativas, se determina que

U de Mann Withney; p = p valor; PSest= Probabilidad

los colaboradores mayores se encuentran mas expues-
tos que los otros colaboradores por ser considerados
personal de alto riesgo con la probabilidad de conta-
giarse (tamano del efecto moderado).

Tabla 4. Comparacién de la exposicion a riesgos laborales segiin edad y puesto de trabajo

Grupo de edad Puesto de trabajo
(n) (n)
Rango promedio Rango promedio
Entre 18 y 35 afios Parques y jardines
(n=23) (n=60)
87.88 127.33
Entre 35y 50 afios Servicios generales
(n=127) (n=9)
. 103.70 89.69
Riesgos laborales Mas de 51 arios Limpieza publica
(n=62) (n=143)
172.17 142.38
H=32.543 H= 28360
P=0.000 P=0.000
n’y=0.25 n’y=0.13

Nota: n = tamafo muestral; H = H de Kruskal Wallis; p =

p valor. n2H= eta cuadrada (tamaifio del efecto).
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Y en relacion al puesto de trabajo, también se ha-
llaron diferencias importantes, siendo los colaboradores
que realizan actividades en las vias publicas, seguido
de los colaboradores de parques y jardines quienes se
encuentran mas expuestos y afectados que los colabo-
radores de servicios generales (pruebas post hoc), en-
contrando que el nivel de exposicion al riesgo aumenta
mientras se mantiene mayor contacto con los desechos
y residuos que las personas arrojan a las calles y/o con-
tenedores, donde se concentra una gran cantidad de des-
perdicios y ante la ausencia de normas de higiene, este
personal incrementa mas aun su nivel de exposicion (ta-
mafio del efecto pequeiio).

V.CONCLUSIONES

El impacto del Covid-19 en el mundo ha afectado to-
dos los sectores econdomicos, sociales, académicos y la-
borales. Sin embargo el sector laboral es uno de los mas
dificiles porque las personas se ven en la obligacion de
continuar en sus funciones pese a los altos riesgos de
contagio. La pérdida de empleos a nivel mundial ha
sido significativa, lo que conduce a que las condiciones
laborales se vean afectadas para los que ain mantienen
un trabajo.

El personal de limpieza publica en Arequipa se en-
cuentra expuesto a riesgos laborales por el tipo de traba-
jo que desarrollan en las vias publicas, al mantener con-
tacto con los desechos o residuos so6lidos sin los debidos
equipos de proteccion, existe una alta probabilidad de
contraer o contagiarse con el virus Covid-19 y otras en-
fermedades, un alto porcentaje de estos trabajadores se
ha contagiado o afectado por alguna dolencia producto
de las condiciones laborales.

Por las condiciones de salud que ha ocasionado la
pandemia, resulta inevitable que todas aquellas perso-
nas que estan obligadas a cumplir largos horarios de
trabajo en las calles y en contacto con residuos sélidos,
estén estresadas o nerviosas por los contagios, aumen-
tando significativamente la ansiedad y la depresion.

Asi mismo, otros riesgos laborales importantes de
senalar al que estdn expuestos los colaboradores son
los fisicos y ergondmicos, sin dudar su nivel de expo-
sicion al medio ambiente, contaminacion radiacion so-
lar y ruidos, son factores de gran relevancia y que han
afectado a un numero importante de trabajadores. Otros
aspectos importantes son los movimientos que realizan
al barrer las vias y espacios publicos, las cargas forza-
das que tienen que realizar, que también han generado
varias enfermedades ocupacionales como las musculo
esqueléticas, digestivas, dermatologicas y respiratorias.

Resulta indispensable que las organizaciones rea-
licen mayores capacitaciones en cuanto a los riesgos
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laborales actuales, que se han incrementado por la si-
tuacion de pandemia. Este tipo de formacion podria
mejorar los actos inseguros y mejorar el correcto uso de
equipos de proteccion. Asi mismo las instituciones es-
tan obligadas a fortalecer el uso de los recursos de pro-
teccion, promover politicas de seguridad y contribuir
con la capacitacion para el uso eficiente de los equipos
y evitar la exposicion al riesgo.

Los resultados de este trabajo son un precedente
para el estudio de la salud laboral, y permite ademas
establecer algunos criterios relevantes para las mejores
de las condiciones de trabajo en los colaboradores de la
limpieza publica.

Finalmente, el estudio del impacto del Covid-19 en
la humanidad, es cada dia revelador, no existen estan-
dares que puedan definir la magnitud del alcance. Sin
embargo las medidas de seguridad elemental y bésica
incluyen evitar el exceso de exposicion en las calles, y
esto conduce a sugerir que las instituciones de limpie-
za deberian reestablecer las condiciones laborales para
reducir las situaciones de salud que enfrentan los traba-
jadores.
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