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EDITORIAL

Los nuevos retos de la Ingenieria Industrial!

“El mundo empresarial actual coloca a las empresas ante una posicion de competencia
constante. Estas deben adecuarse a los cambios de la era de la tecnologia, buscando
alternativas en su modelo de negocio que permitan incrementar las ganancias y resaltar
en el mercado sin tener que invertir grandes cantidades de dinero.

Es por ello que una de las especialidades de la ingenieria cobra especial destaque: la
ingenieria industrial”.

Con este preambulo, presentamos nuestro namero 22, correspondiente al primer semestre
de 2019, no sin antes ahondar en el articulo, Los nuevos restos de la Ingenieria industrial,
que publica Universia Argentina (https://noticias.universia.com.ar/practicas-
empleo/noticia/2019/03/28/1164275/nuevos-retos-ingenieria-industrial.html), donde
agrega que, “Este profesional serd esencial para acompanar a las empresas en su
introduccion al mundo tecnoldgico”; nada madas interesante, a proposito de las
organizaciones 4.0, y su mundo de big data, internet de las cosas, cloud computing, etc.

Una vez mas, investigadores de Ecuador, Brasil, Colombia y Venezuela, y, la valiosa
colaboracion de nuestros pares de México, Espana, Chile, Ecuador, Brasil y Venezuela,
entre otros, haciendo, con su contribucién, que podamos tener este nimero. Temas tan
diversos como estudios de tiempos, comunicacion organizacional, el juego en la gestién
organizacional, ergonomia, calidad de la ensefianza, andlisis fitoquimico, gestién de
cobranzas y cloud computing, permiten abrir la convocatoria del proximo nimero, no
solo a los profesionales de ingenieria industrial, sino también, a sus dreas afines, para que
conviertan en nuestra revista en su tribuna para la divulgacién de sus productos de
investigacion, y un referente, transdisciplinario.

Aprovechamos la oportunidad para compartir las congratulaciones por parte de Redalyc,
quienes, a partir de la aprobacién de la evaluacion 2019, ha ratificado la indizacion de
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Propuesta de medicion de temperatura y humedad en tiempos
suplementarios por descanso

Proposal por measuring temperature and humidity in allowance time for rest

Carlos Lopez Botero, Alex Ovalle Castiblanco, Diana Ospina Lopez

Palabras clave: estudio de tiempos, tiempos suplementarios, temperatura, humedad, procesos industriales

Key words: time study, allowance time, temperature, humidity, industrial processes

RESUMEN

El contexto globalizado en el que se desempefian
las organizaciones lleva a la busqueda constante
de herramientas y estrategias competitivas y
diferenciadoras. En este aspecto los calculos de
tiempos de operacion y estandarizacion de los
procesos, son fundamentales para determinar la
productividad por unidad de tiempo y es
precisamente donde la ingenieria industrial
estudio de tiempos vy

determinar  estdndares

con el
para
operacionales de los trabajadores y su relacion
con las operaciones y ambientes de trabajo. En
este estudio se presenta una propuesta de ajuste
de los tiempos suplementarios establecidos en las
tablas de la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) para calcular suplementos por
descanso procesos industriales,
especificamente en las variables de temperatura y
humedad, en una empresa dedicada a Ia
fabricacion de placas onduladas de fibrocemento
y sus complementos moldeados. Se incluyo la
aplicacion de las tablas para el calculo de tiempos
suplementarios sugeridas en la literatura y su
contraste con los tiempos reales obtenidos en una
jornada laboral por medio de las respectivas
mediciones y célculos correspondientes, esto con
el fin de evitar la subjetividad que puede afectar
directamente los tiempos de la operacion en los
procesos productivos.

incursiona
movimientos

en

ABSTRACT

The globalized context in which organizations
perform leads to a constant search for
competitive and differentiating tools and
strategies. In this regard, calculations of
operation times and
processes are fundamental
productivity per unit time. One of the main
goals of the Industrial Engineering is the study
of time movements to stablish operational
standards of workers and their relationship
with operations and work environments. The
aim of this study is to analyze the allowance
time, established in tables of the International
Labor (ILO), to
supplements for rest period in industrial

standardization of
to determine

Organization calculate
processes, specifically related to temperature
and humidity, in the molding area of tiles in a
company dedicated to the manufacture of
wavy plates of fiber cement and its molded
complements. The allowance
calculated based on tables available on the
literature and results were compared with
actual times obtained in a working day through
respective measurements and calculations, to
avoid the subjectivity that may affect directly
the time of the operation in the productive

time were

processes.

Lopez et al., Analisis de tiempos suplementarios por descanso en procesos industriales..., p. 7-20
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INTRODUCCION
]

El estudio del trabajo, esta altamente
relacionado con la productividad, consiste
en la aplicacion de técnicas que permiten
evaluar los diferentes métodos utilizados
en las actividades que se realizan en los
puestos de trabajo, con el fin de optimizar
los recursos, determinar patrones de
rendimiento y evaluar los factores que
influyen en la eficiencia de cada operacion.
En términos generales, el estudio del
trabajo pretende determinar la manera en
la cual se debe realizar una actividad, para
hacer cambios o mejorar los métodos
utilizados en las operaciones de trabajo con
el fin de disminuir o eliminar trabajos
innecesarios o excesivos y definir el tiempo
normal que utiliza determinada actividad.
Tal es el caso del trabajo realizado por
Tinoco et al. (2015), en el cual se desarrollo
un estudio de tiempos y movimientos en
un entorno virtual, donde se pudieron
capturar a través de camaras de video, una
serie de movimientos, que de la forma
tradicional de observacion directa son
dificiles de detectar. Por su parte en el
trabajo realizado por Salazar et al. (2016) se
buscé la estandarizacion de los tiempos en
el proceso de recoleccion de manual de café
aplicando técnicas de de
métodos que permitieron identificar los
elementos que conforman el proceso;
valorar el ritmo; estimar los suplementos

ingenieria

tijos y variables influyentes y definir el
tiempo estandar de la operacion.
La ingenieria industrial ha desarrollado

herramientas para la medicion del proceso

tomando como referente el factor humano
en todos sus contextos, con el fin de
implementar acciones de mejora en las
condiciones de operacidén, y, por ende,
de la productividad y la
eficiencia. La medicion del trabajo es la
aplicacién de técnicas para determinar el
tiempo que invierte un trabajador, en
condiciones y en métodos normalizados
para realizar una tarea (Lopez, Alarcon y
Rocha, 2014). Una de las herramientas mas
utilizadas es el estudio de tiempos, que de
acuerdo con Meyers y Stewart (2002), “son
los estandares de tiempo los que ayudan a
evaluar y medir la productividad; elemento
clave para la planificacion del proceso y
mejora del mismo”, desafortunadamente,
aunque las observaciones son realizadas
por personal experto, la informacion se
toma y se registra de forma manual, técnica
no efectiva para registrar las actividades de
gran complejidad que se observan con
frecuencia en las industrias (Kanawaty,
2011).

Adicionalmente, algunas herramientas de
recoleccion de la informacion, como es el
caso de las tablas utilizadas para el calculo
de tiempos  suplementarios, estan
disenadas de forma tal, que muchos
aspectos en calificacion de las
actividades se pueden presentar de forma
subjetiva y a criterio del evaluador, motivo

aumentos

la

por lo cual se presentan inconsistencias que
afectan el resultado final de la observacion.
El trabajo realizado por Estelles et al. (2013)
propuso un ajuste de los puntos en las

Lopez et al., Analisis de tiempos suplementarios por descanso en procesos industriales..., p. 7-20
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tablas de la OIT (2004), con el fin de cubrir
la laguna existente en la medicion de
tiempos en las empresas y servir de guia de
referencia en la mediacion de conflictos
laborales derivados de los mismos.

Al ser la ingenieria de métodos un
escrutinio minucioso y sistematico de todas
las operaciones directas e indirectas, para
encontrar mejoras que faciliten la
realizacion del trabajo en términos de la
seguridad y la salud del trabajador y
permitir que se lleve a cabo en menos
tiempo y con mayor rentabilidad (Freivalds
y Niebel, 2014), sus herramientas y
metodologias son las mas utilizadas en la
recoleccion de la informacion al realizar
andlisis de puestos de trabajo.

Para Garcia (2005), existen dos premisas
fundamentales para medir los tiempos de
trabajo, la primera de ellas hace referencia
al método utilizado para realizar la
medicion, ya que esta debe hacerse de

Tiempo observado

manera dedicada y con las mayores
garantias, pues la importancia de esta
medicion puede afectar los incentivos de
La segunda
referencia a la exactitud con la que se deben

salarios. premisa hace
realizar las medidas, ya que son utilizadas
piezas de trabajo que

representan costos para la empresa, los

y elementos

calculos de tiempos de operacion vy
estandarizacion de los procesos, son
fundamentales para  determinar la

productividad por unidad de tiempo, es
precisamente en ese momento, donde la
ingenieria industrial incursiona con los

estudios de tiempos y movimientos
fundamentales para la fijacion de
estindares ~ operacionales de  los
trabajadores y su relacion con las

operaciones y ambientes de trabajo. En la
figura 1 se puede observar de manera
grafica como estad compuesto el tiempo tipo
de una operacion.

Factor de

: =uprlementos
valoracion Suplementos

Mormal

Tiempo Basico o

Tiempo Tipo

Figura 1. Composicion del tiempo de operacion. Fuente: Kanawaty (2011).

Lopez et al., Analisis de tiempos suplementarios por descanso en procesos industriales..., p. 7-20
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Segun Freivalds y Niebel (2014), en el
del

cronometro se realizan en periodos cortos y

estudio de tiempos, las lecturas
estos no incluyen las demoras inevitables,
por lo tanto, se deben realizar ajustes para
compensar esas pérdidas. Ferreira et al.
(2019), aducen que el tipo de trabajo es un
elemento que debe ser tenido en cuenta
para las adiciones de tiempo en las

operaciones, estos ajustes son definidos

Mecesidades

personales
Suplementos
—i

fijos
Fatiga
Basica
Tension v esfuerzos
—_——— Suplementos
Factores ambientales Variables
_—

como suplementos, los cuales se deben a
necesidades personales, fatiga y cualquier
otra causa fuera del control del trabajador
que contribuya a prolongar el tiempo de
ejecucion sostenida de una tarea (Duran,
2007). En la figura 2 se presentan los tipos
de suplementos y la forma en que se
adicionan al tiempo basico para obtener el
tiempo estandar de la operacion.

Suplementos

—_— Suplementos

por descanso

Totales
Suplementos +
contingencias — Tiempo

Basico

Suplementos
razones
empresa

Tiempo Tipo

operacion
Suplementos

especiales

Figura 2. Tipos de suplementos en el tiempo estandar. Fuente: Kanawaty (2011).

La recoleccion de la informacion para el
calculo de tiempos suplementarios se
realiza por el método de observacion
directa y con la ayuda de tablas disefiadas
para cuantificar los datos; una de las mas
utilizadas, es referenciada por

la la

Tabla 1. Tabla de temperatura y humedad OIT (2004)

Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT,2004), en la cual, como se puede
observar en la tabla 1, se asignan unos
valores en rango de puntos segun las
condiciones de humedad y temperatura
presentadas en el puesto de trabajo.).

Humedad (%) Temperatura
Hasta 23°C Desde 23 a 32°C Mas de 32°C
Hasta 75 0 6-9 12-16
De 76 a 85 1-3 8-12 15-26
Mas de 85 4-6 12-17 20-36

Lopez et al., Analisis de tiempos suplementarios por descanso en procesos industriales..., p. 7-20
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Los valores en puntos son convertidos en
porcentajes que son adicionados al tiempo
de la operacion (ver tabla 2); por ejemplo,
12 puntos equivalen a un 11% adicional de
tiempo.

Desafortunadamente, la informacion y la
forma de llevar a cabo la toma de tiempos

y la asignacion del puntaje esta atada a la
experticia del observador, debido a la
subjetividad que permite la tabla para la
asignacion de puntos segun el tipo de
tension estudiado, las caracteristicas de la
operacién y puestos de trabajo.

Tabla 2. Tabla de conversion de puntos. Porcentaje de suplemento por descanso segun total de puntos

atribuidos

Puntos 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
0 10 10 10 10 10 10 10 11 11 11
10 11 11 11 11 11 12 12 12 12 12
20 13 13 13 13 14 14 14 14 15 15
30 15 16 16 16 17 17 17 18 18 18
40 19 19 19 20 20 21 21 22 22 23
2350 24 24 25 26 26 27 27 28 28 29
60 30 30 31 32 32 33 34 34 35 36
70 37 37 38 39 40 40 41 42 43 44
80 45 46 47 48 48 49 50 51 52 53
90 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63
100 64 65 66 68 69 70 71 72 73 74
110 75 77 78 79 80 82 83 84 85 87
120 88 89 91 92 93 95 96 97 99 100
130 101 103 105 106 107 109 110 112 113 115
140 116 118 119 121 122 123 125 126 128 130

Por otro lado, la valoracion del confort y el
estrés térmico revisten cada dia mayor
importancia, ya que un ambiente térmico
inadecuado, causa reducciones en los
rendimientos fisicos y mentales lo que
repercute negativamente en la salud del
trabajador y afecta la productividad del
mismo (Mondelo et al.,, 2001). El estrés
térmico es una problematica sufrida por
todo tipo de colectivos que trabajan en
ambientes muy calurosos. Los estudios
realizados por Glanz, Buller & Saraiya

(2007), y, McCool, Reeder, Robinson, Petrie

& Gorman (2009), determinaron que la
sobrecarga térmica asociada a un proceso
productivo estd influenciada por el clima,
por eso es importante conocer las
caracteristicas del clima de la region donde
se ubica un proceso productivo.

El exceso de calor puede ser ocasionado por
un mal aislamiento del area de trabajo, o
por el propio calor generado por los
procesos productivos. El estrés térmico
puede afectar gravemente a la salud de los
trabajadores ya que aumenta el calor
este tiene

corporal, vy aumento

Lopez et al., Analisis de tiempos suplementarios por descanso en procesos industriales..., p. 7-20
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consecuencias directas sobre la salud de los
pudiendo
deshidratacion, calambres, lipotimias y
(NIOSH, 1977).
trabajador esta expuesto al calor dentro de

trabajadores, ocasionar

mareos Cuando un
sus actividades laborales, su mecanismo
tisiologico de termolisis se activa para
mantener la temperatura normal del
organismo (Ayabaca, 2016)

Asi  mismo,
directamente relacionado con el descenso

el estrés térmico esta
de la productividad y la capacidad de
concentracion, como lo  expresan
(Lundgren et al., 2013; Dunne et al., 2013;
Zander et al, 2015; y Yi y Chan, 2017)
citados por Gutiérrez, Guerra y Gutiérrez
(2018), quienes en sus trabajos lograron
estimar que el estrés por calor ambiental ha
reducido la capacidad laboral mundial y
que la productividad laboral podria
reducir en un promedio del 19% para fines
del siglo en las zonas tropicales.

La falta de atencion tiene una relacion
directa con el aumento de los accidentes y
bajas laborales. Por lo tanto, el estrés
térmico es una problematica que requiere
ser resuelta con un correcto equilibro de

costos, ya que esta solucion debe ser

METODOLOGIA
T

La investigacion se llevd a cabo en una
empresa localizada en la ciudad de

Manizales- Colombia, dedicada a la
fabricacion de placas onduladas de
fibrocemento 'y sus complementos

moldeados. En la empresa se evaluo
especificamente el proceso de produccion

amortizable por la empresa. (Bio Aire,
2015).
Para la realizacion del proyecto se
desarrollaron las siguientes actividades:
puesto del trabajo;

determinacion del método utilizado;

descripcion  del

identificacion del tiempo basico de la
operacidn; descomposicion de cada una de
las tareas realizadas en elementos; calculo
de tiempos suplementarios.
Posteriormente se realizaron mediciones

los

de temperatura con duraciones de 15
minutos cada una, es decir una hora
continua de trabajo, analizadas en dos
momentos diferentes de la jornada laboral.
Para cada puesto de trabajo se evalud
temperatura (Ts), temperatura
huimeda (Th) y temperatura de globo (Tg),
humedad relativa (Hr), velocidad del
aire(v), movimientos y esfuerzos durante la
jornada laboral (carga de calor metabdlico)
y presion de vapor del agua. A los
resultados de las mediciones, se les
asignaron puntos determinados por las
tablas de la OIT (2004), los cuales se
convierten en porcentaje que se adicionan
al tiempo basico de la operacion.

secCa

de tejas onduladas en fibrocemento, dicha
eleccion se realizo considerando que el
proceso debia cumplir los siguientes
requisitos:  tener  operaciones  con
componente de trabajo manual, utilizar
métodos estandarizados de las

operaciones,  contar con  operarios

Lopez et al., Analisis de tiempos suplementarios por descanso en procesos industriales..., p. 7-20
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calificados con experiencia superior a un
ano de trabajo realizando la tarea, tener un
lugar de trabajo definido, y contar con
operaciones en diferentes puestos de
trabajo. La poblacion estd conformada por
los operarios del drea de produccion (10
trabajadores), los cuales estan distribuidos
en un turno de trabajo de 8 horas.

Por medio de un muestreo de tipo
probabilistico estratificado proporcional de
conglomerados se dividié la poblacion en
varios subgrupos o estratos heterogéneos,
los cuales poseen algunos elementos
homogéneos en comun (Hernandez,
Fernandez y Batista, 2014). La informacién
fue recopilada a través de un formato de
recoleccion de datos previamente disefiado
que se ajusta a los resultados de los equipos
a utilizar que
permitieron determinar las condiciones de
exposicidn a calor en que se encuentran los
trabajadores de la empresa objeto de
estudio, se realizaron mediciones por
turnos de trabajo en horarios de manana y

tarde durante 10 jornadas.

en las mediciones

Instrumentos y medicion

El medidor o monitor de estrés térmico es
el instrumento que se utiliza para la
medicion de las temperaturas radiante,
seca y humeda para lo cual se utilizo
equipo Marca QUEST QuesTemp. °15 y
serie KL5030011. Igualmente, se usé un
Termoanemdmetro para medir el flujo del
aire, marca EXTECH referencia 45170

A continuacion, se presenta la definicion y
la forma de calcular las variables utilizadas
en el estudio.

Indice de estrés térmico (IST)

El estrés térmico se presenta como una
sensacion de malestar que experimenta el
operario debido a exposicion 'y
permanencia en un ambiente determinado

la

que le exige al organismo realizar esfuerzos
para mantener la temperatura interna (ISO
7933:2004), el indice de estrés térmico se
calcula con la relaciéon entre la energia
requerida y la energia mdaxima, como se
puede apreciar en la ecuacion 1.

Er Energia requerida
IST = — = =827

Em

x 100

Energia maxima (1)
Calculo de Energia requerida y energia
maxima

Se asume como energia requerida (Er), la
cantidad de calor que requiere eliminar el
cuerpo, con sudor para mantener el balance
térmico UNE-EN ISO 7933 (2005). Asi
mismo, la energia maxima (Em) se define
como la energia maxima que elimina el
cuerpo a través del sudor. Para obtener la
energia requerida es necesario utiliza la
ecuacion 2.

Er=M+R+C )

Donde M es definida como la carga de calor
metabolico, R es la carga de calor radiante
y C es la carga de calor por conveccion,
definido en la ecuacion 3

R =17,5(Tw-95)BTU/h (3

Asi mismo, Tw se define como Ila
temperatura radiante (grados Fahrenheit),

presentada en la ecuacion 4.

Tw = Tg + 0,13V %5(Tg — Tbs)°F (4)
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Entendiéndose V como la velocidad del
aire, expresada en pies/minuto, Tg es
temperatura de globo y Tbs, temperatura
de bulbo seco o temperatura del aire. Y la
carga de calor por conveccion presentada
en la ecuacion 5.

0.6
C=0.765V (Tbs-95) BTU/ hora (5)

Em es la energia maxima que es capaz de
eliminar el cuerpo y definida en la ecuaciéon

6.
0.6

Em=2.8V (42-Pva) BTU/ hora

(6)

Entendiéndose como Pva la presion de
vapor del agua.

Para el calculo del tiempo maximo de
exposicion en las condiciones actuales se
utiliza la ecuacion (7)

250
Er -Em

TMPE (horas) =

)

El TMPE es solo aplicable para ambientes
de trabajo donde se supere el ISC.

La asignacion de puntos que se propone en
este proyecto se relaciona con el porcentaje
de IST calculado y presentado en rangos, es
asi, que se considera que, a mayor valor de
IST, mayor puntaje es asignado (tabla 3),
conservando la maxima cantidad de
puntos asignados segun el referente de la
tabla de suplementos de la OIT (2004).

Tabla 3. Asignacién de puntos segtin IST

IST

Puntos

100%
90% v 99 %
80% v 89 %
70% v 79 %
60% y 69 %
50% y 59 %
40% y 49 %
30% y 39 %
20%y 29 %
10% y 19 %

0%y 9 %

36
32
28

En los dos primeros rangos de valores (0 y
2 puntos), se presenta un confort térmico,
lo que se puede interpretar como el
esfuerzo realizado por el organismo para
recuperarse de la carga térmica recibida,
mientas que, a un mayor porcentaje de IST,
el cuerpo debe realizar un esfuerzo

superior, por ende, el puntaje asignado
debe ser mayor.

En ningtin momento se puede laborar una
jornada completa en un ambiente donde el
IST sea mayor o igual a 100, ya que se ve
afectado el estado de salud de las personas
y por ende la empresa debe tomar las
respectivas acciones correctivas.
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RESULTADOS Y DISCUSION
]

Tiempo basico de la operacion

Para determinar el tiempo basico de la
operacion, se realizaron mediciones por
turnos de trabajo en horarios de manana y
tarde durante 10 jornadas, obteniendo asi el
tiempo de la tarea medido en segundos
como se puede observar en la tabla 4. El
tiempo promedio fue de 60,7 segundos por

unidad en las mananas y 60,8 segundos por

Tabla 4. Medicién del tiempo en la operacion

unidad en las tardes, la valoracion del
ritmo del operador fue calculada en un
100%, ésta,
velocidad con que trabajan naturalmente
los operarios calificados cuando utilizan el
método que corresponde y
condiciones adecuadas de seguridad en el
trabajo (Kanawaty, 2011).

entendiéndose como, la

en las

15

Codigo del producto: Caballete tipo C

Promedios de observaciones por turno en la

Operacion manana (tiempo en segundos) T.total T.Prom. Vr  T.Basico
1 2 3 4 5 6 7 9 10

Moldeo de 64 61 61 62 59 61 60 60 61 58 607 60.7 100  60.7

placa

Promedios de observaciones por turno en la

Operacion tarde (tiempo en segundos) T.total T.Prom. Vr T.Basico
1 2 3 4 5 6 7 9 10

Mo;;d;(;de 59 61 61 60 61 62 63 58 60 63 608 60.8 100  60.8

Mediciones en el puesto de trabajo de Tg,
Ts, Th, Vv

En la Tabla 5, se determinan los valores
promedios de las mediciones realizadas a
los puesto de trabajo seleccionados con
respecto temperatura de globo,
temperatura seca y temperatura humedad,
asi como el cdlculo de la velocidad del

a.

viento, presion de vapor del agua vy
humedad relativa, con el fin de realizar los
calculos de la energia requerida y emergia
maxima, los cuales determinan el indice de
estrés térmico a nivel porcentual, dichas

mediciones fueron obtenidas en dos

jornadas de trabajo, por un periodo de 10
turnos, con una duracion de 15 minutos por
observacion.

Comparacion de resultados

A continuacion, se realiza una comparacion
de  resultados de los  tiempos
suplementarios con el método tradicional
de la OIT (2004) para el calculo de tiempos
suplementarios y con la propuesta de
asignacion de puntos con respecto al indice
de estrés térmico, como se presenta en la
tabla 6.
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Se realizd la asignacién de puntos para
cada uno de los tipos de tension evaluados
en la operacién, aclarando que en la
propuesta se asignas los mismos puntos
para estas tensiones. En el aspecto de

temperatura y humedad se asignan 6
puntos segun la observacion de las
condiciones con la tabla de la OIT, mientras
que con la forma de medicién propuesta
determinando el IST fue de 2 puntos.

Tabla 5. Medicién en el puesto de trabajo de Tg, Ts, Th, Vv

Mediciones en la manana de 15
minutos ¢/u 9 a.m.-10 a.m.

Mediciones en la tarde de 15
minutos ¢/u 9 a.m.-10 a.m.

Tg °F 78 78,9 Tg °F 80 79
Ts °F 75,2 76 Ts °F 78 78
Th °F 63 60 Th °F 67 66
Vv(ft/min) 72 70 Vv(ft/min) 70 71
Pva(mmHg) 12 9 Pva(mmHg) 14 13
HR (%) 52 40 HR (%) 58 54
Er 179,3 207,3 Er 229 191,1
Em 1093 11823 Em 1003,1 1047,8
IST= Er/Em 16,4 17,5 IST= Er/Em 22,8 18,2
Tabla 6. Asignacién de puntos

Tipo de tension Puntos OIT Puntos propuesta

Fuerza ejercida promedio 3

Postura 6

Vibraciéon 0

Ciclo breve 5

Ropa molesta 3

Concentracion/ansiedad 6

Monotonia 5

Tension visual 2

Ruido 4

Temperatura /humedad 6 2

Ventilacién 1

Emanacion de gases 0

Polvo 1

Suciedad 1

Presencia de agua 2

TOTAL 45 41

Utilizando las tablas para célculo de
tiempos suplementario de la OIT(2004), y

determinando la sumatoria de puntos de
cada uno de los tipos de tension, para el
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puesto de trabajo objeto de estudio, se
encontr6 un valor de 45 puntos que
equivalen, en la tabla de conversion de
puntos propuesta por la OIT al 21%, valor
al que debe se le debe adicionar el 9% por
conceptos de fatiga y necesidades
fisioldgicas, lo que da un total de 30%. En la
ecuacién 8, se expresa como el tiempo
basico de la operacion fue calculado en

60,75 segundos promedio entre las os
jornadas de trabajo (Tabla 4), y al cual se le
debe anexar los tiempos suplementarios
que equivalen al 30% adicional al tiempo
basico de operacion, dando como resultado
que la operacion, teniendo en cuenta los
tiempos suplementarios se realizar en 78.91
segundos, lo que equivale a 45.62 unidades

esperadas por hora.

Tiempo total de operaciéon = Tiempo basico + Tiempo suplementario

TT=60,7x1,3

La medicién de tipo de tensién para
temperatura y humedad asigné 2 puntos,
asumiendo como valores iguales los otros
tipos de tensiones, el total de puntos de
tiempos suplementarios da como resultado
41 puntos, que equivalen al 19%, en la tabla
de conversion de puntos y a los cuales se le

=78.91 seg.

(8)

adiciona el mismo 9% para necesidades
fisiologicas y fatiga, lo que corresponde a
un 28% adicional que se le debe adicionar
al tiempo basico de la operacion. La
ecuacion 9, determina el valor del tiempo
total de operacion con esta nueva medicion.

Tiempo total de operacién = Tiempo basico + Tiempo suplementario

TT =60,7x1,28 = 77,69 seg.

La tabla 7 da cuenta de las comparaciones
en numero de unidades por hora, dia, mes
y ano que se espera produzca el puesto de
trabajo, entendiendo por unidades reales,
las que se obtienen en la jornada de trabajo,

9)

las unidades programadas por la empresa
son las que espera la empresa se produzca
en la jornada de trabajo, las unidades de la
tabla OIT y las unidades esperadas con la

tabla propuesta de medicion.

Tabla 7. Comparacion unidades programadas, proyectadas y obtenidas

Unidades programadas Unidades Unidades esperadas Unidades reales
esperadas tabla .

por la empresa OIT tabla propuesta producidas

58/h 45,6/h 46,3/h 46,7/h

1392/dia 1094,88/dia 1112,16/dia 1120,8/dia

41760/mes 32846,4/mes 33364,8/mes 33624/mes

501120/ano 394156,8/afo 400377,6/afo 403488/ano
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DISCUSION DE RESULTADOS

|
Los  datos  recolectados  permiten
determinar wuna diferencia entre las

unidades programadas por la empresa
(basadas de
capacidad) y las unidades reales obtenidas
de 11,3 wunidades/h ,como se puede
observar en la Tabla 7, dicha diferencia se
torna gradual, en la medida que se
compara con la produccidon anual
presentandose una diferencia de 97632
unidades/afio entre lo que espera la
empresa en lo
realmente obtenido; vale la pena resaltar
como las mediciones ajustadas con las
tablas de la OIT o la propuesta, permiten
determinar nimero de unidades por hora

en los datos historicos

su programacion y

CONCLUSIONES

La utilizacion de tablas para calculo de
tiempos suplementario representa una guia
utilizada por los observadores para la
clasificacion de las operaciones y procesos
industriales, desafortunadamente el grado
de subjetividad presente en las mismas
debido a la amplia gama de diferencias en
la asignacion de puntos y a la generalidad
de los procesos que se muestran como
ejemplo conlleva a que se valoren o
subvaloren tareas que afectan directamente
el tiempo de la operacion.

En el presente trabajo se realizd un ajuste a
la forma de medicion en aspecto de
temperatura y humedad encontrdndose
una diferencia en el nimero de unidades

similares a lo que realmente sucede en la
organizacion, pero, incrementdndose la
diferencia a medida que se escalan los
periodos de
diferencias entre la produccién real y las
producciones ajustadas por las tablas de la
OIT y la propuesta, siendo esta ultima mas
cercana a lo que realmente estd sucediendo,
permitiendo asi entender que las
diferencias de unidades producidas son
por aspectos de fatiga,
necesidades personales y tensiones como

tiempo, determindndose

afectadas

postura, ciclo breve y concentracion y
humedad, pero no muy afectada por la
temperatura y humedad como es el caso
del estudio propuesto (tabla 6).

producidas por periodo de tiempo, pero no
se tienen en cuenta los otros tipos de
tensiones que como se ha expresado
anteriormente, su asignacion en puntos
presenta unas entre
caracteristicas de la operacion, que no son
explicadas a las personas que utilizan las
tablas para realizadas los analisis,
agravando la situacion, que en dichos
puntos, son convertidos en tiempo
adicional que se le agregan a las
operaciones observadas con crondmetro y
que afectan directamente el nimero de
unidades producidas.

Finalmente, la propuesta de medicion
planteada en esta investigacion tiene en

variaciones
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cuenta factores ambientales, y de cargas
corporales que eliminan completamente la
subjetividad del observador y que acercan
a las personas que realizan el estudio a

determinar  tiempos de  operacion
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Caracterizacion de la comunicacion organizacional en el area
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Characterization of organizational communication in the administrative area of an
Ecuadorian Public University

Meylin Zamora Chusan, Miguel Cedillo Fajardo
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RESUMEN

La comunicacién organizacional constituye
una disciplina que involucra el andlisis,
diagnodstico, planificacion y evaluacion de la
comunicacion interna y externa dentro de la
organizacion, en las cuales se incluyen las
instituciones de educacion superior. El objetivo
de esta investigacion es identificar los factores
que inciden en la comunicacién organizacional
entre Departamentos Administrativos de la
Universidad Estatal de Milagro, Ecuador, para
lo cual se establece el estado del arte sobre la
comunicacion organizacional, y se caracteriza
la conducta actual de los empleados, entre
otros aspectos. Un instrumento seleccionado a
partir de la revision de literatura se aplico al
personal administrativo de la institucion,
obteniéndose, caracteristicas como la edad
promedio de 34 afios de edad, y antigiiedad de
mas de 6 anos en la institucion. A partir del
analisis factorial como método de analisis
estadistico de las variables consideradas, se
lograron identificar cuatro factores que
determinan la comunicacion organizacional: la
comunicacion vertical descendente, donde
destaca el manejo de la informacién, la
retroalimentacion, de comunicacién vertical-
ascendente, y, la comunicacién Horizontal-
Diagonal. El instrumento resulto fiable y valido
para cumplir con el objetivo propuesto.

ABSTRACT

Organizational communication constitutes a
discipline that involves the analysis, diagnosis,
planning and evaluation of internal and
external communication  within the
organization, which includes higher education
institutions. The objective of this research is to
identify the that the
organizational =~ communication  between
Administrative Departments of the State
University of Milagro, Ecuador, for which the
state of the art on the organizational
communication is established, and the current
behavior of the employees is characterized,
among other aspects. An instrument, selected
from the literature review, was applied to the
administrative staff of the institution,
obtaining, characteristic as the average age of
34 years of age, and seniority of more than 6
years in the institution. Likewise, four factors

factors influence

were identified that determine the
organizational communication: the descending
vertical communication, where the

management of the information stands out, the
feedback, of vertical-ascending
communication, and, the Horizontal-Diagonal
communication. The questionnaire was reliable
and valid to fulfill the proposed objective.
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INTRODUCCION
]

En una comunicacion eficaz es imperativo

estar familiarizado con las barreras y elegir
los canales apropiados para trasmitir la
informacion; adoptar el medio desacertado
desmejora y hasta distorsiona el mensaje.
Por ello, es protagonico el papel de la
comunicaciéon en el cumplimiento de las
de todo proceso de
administracion de la empresa (Veliz-
Intriago, 2018). Investigaciones evidencian
que la gestion de la comunicacion en las
organizaciones se considera un factor
estratégico al servicio de los fines de las
mismas (Regadera, Parcio y Gonzdlez,
2012).

Dada la importancia de la comunicacion, el
concepto ha trascendido al punto que
existen estudios sobre la comunicacion

funciones el

positiva, un paradigma que emerge de la
Psicologia Positiva, o el estudio de la
excelencia, psicoldgico,
optimizacion de la vida y la felicidad
humana. En este sentido la llamada
comunicacion positiva es aquella que
fomenta el bienestar psicoldgico de las
personas a las que se dirija. Es aquella que
en el ambito personal, organizacional o
institucional e independiente de los
objetivos de otra indole, esta orientada a
mejorar el bienestar psicologico o felicidad
eudaimonica de los receptores; por encima
del salario y otros aspectos materiales, la
fuente principal de la felicidad son las
relaciones positivas en los puestos de
trabajo (Muhiz-Veldzquez y Alvarez-
Nobell, 2013).

bienestar la

En el siglo XXI la importancia de la
comunicacion se ha dejado sentir en
espacios que no le eran propios. Hoy en dia
es de vital importancia realizar una buena
gestion de la informacion en las distintas
administraciones publicas (Reig, Mancinas,
Nogales y Barriga, 2010). Investigaciones
como la de Valle (2015), evidencian un
mayor desarrollo de investigaciones en
comunicacion organizacional dirigidas al
sector privado, por lo que sugiere
promoverlos para el sector publico, las
Pymes y las no
gubernamentales, en especialmente las
universidades de caracter publico.

En la Universidad Estatal de Milagro, al
igual que cualquier institucion educativa,
existen dreas administrativas responsables
de realizar los procesos importantes dentro
de la institucion para brindar el servicio de
educacion a la comunidad del Cantén
Milagro y sectores aledanos. Dentro de las
Instituciones de Educacion Superior (IES)
se presentan con frecuencia problemas de
comunicacion, esto debido a las diferentes
dindmicas que en cada area se desarrollan,
y que repercuten en la gestion global de la
organizacion.

El objetivo de esta investigacion es
Identificar los factores que inciden en la
comunicacion organizacional entre los
Departamentos Administrativos de
Universidad Estatal de Milagro; para este
fin, se contempla, establecer el estado del
arte sobre la comunicacion organizacional,
caracterizar la conducta actual de los
de diferentes

organizaciones

la

empleados las areas
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de
principales

Universidad,
de

comunicacion interna usadas por los

administrativas la

identificar las formas
empleados de la Universidad, y que sirva
como soporte para la propuesta de
Comunicacion organizacional

La comunicacién y la informacion son
puntos neuralgicos que la regulan el dia a
dia en la sociedad contempordnea. En este
sentido, las investigaciones en esta tematica
siguen presentes comunidad
cientifica, pues panorama
investigativo permite la interpretacion de
dicha sociedad transmedia que vive en una
etapa de convergencia y concentracion
(Caffarel, 2018). La
comunicacion es un campo interdisciplinar
con un objeto de estudio especifico y
especializado; la necesidad de conocer las
tendencias de las investigaciones en esta
area se debe a que esta se produce en el
contexto complejo y cambiante asociado a
la tecnologia digital (Lozano y Rodriguez,
2018). Es necesario considerar que aspectos
como el desarrollo de la informacion y de
las  comunicaciones que
intercambio de informacion entre las
organizaciones sea mas rapida, segura y
eficaz, pero que no garantizan
competitividad y la creacion de valor si no
se usan adecuadamente, se integran a las
actividades primarias (como la
mercadotecnia) y no se articulan con las
condiciones del entorno (Ramirez, Arellano
y Carballo, 2017).

La ciencia interdisciplinaria que estudia los

en la

este

mediatica

hacen el

la

sistemas de comunicacion humana y sus

herramientas de comunicacion que
contribuyan al mejoramiento de los flujos
de comunicacion entre los Departamentos
Administrativos de la Universidad Estatal

de Milagro.

medios, es denominada comunicologia
(Real 2014). La
epistemologia de la
comunicologia indica que: a) por el lado de
las Ciencias Naturales, gracias a las
habilidades adquiridas por las especies, la
comunicacion ha permitido a los seres
vivos estructurar un dominio de existencia
propio, que aprovecha
oportunidades de su entorno; b) por parte
de las Ciencias Humanas, la comunicacion
es un comportamiento del individuo
producto de su madurez personal y social,
de la construccion de identidades y habitos
que permiten que la relaciones humanas
puedan reproducirse; asi la comunicacion
es un universo donde estan vigentes las
reglas de la lengua, del lenguaje y del
discurso que enriquecen este universo de la
comunicacion humana; c) de parte de la
Antropologia y Etnografia se conoce que la
escritura y su evolucidon, promueven la
reproduccion del
socialmente vigente de generacion en
generacion. En definitiva, la comunicacion
como objeto de estudio “ha llevado a
repensar el orden natural y el orden social
desde la propia practica social de la
comunicacién” (Pinuel, 2018).

Academia espanola,

cientifica

con lo las

conocimiento

La comunicaciéon es un proceso vital, que
estd presente en cualquier relacion social,

se define como un intercambio de
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informacion entre las personas, donde la
retroalimentacion es fundamental para una
de mismos
(Manrique, 2015). Es la transmision de la

mejor comprension los
informacion de una persona a otra o de un
(Williams, 2013). Como

elemento de interaccion social, o de accion

lugar a otro

e influencia entre dos 0 mds personas; es un
proceso de construccion que sustenta las
relaciones en diversos ambitos, entre los
que destaca el organizacional (Cambas,
Vasquez, Aleman y Sudrez, 2015).

Al ser aplicada en las organizaciones esta es
denominada comunicacion organizacional,
la cual se da naturalmente en toda
organizacion, fuese cual fuese su tipo o su
tamano (Soria, 2008). Para Valle (2015), es
un campo de conocimiento, una practica
profesional y también un proceso social
presente en todo tipo de organizaciones;
que para (20006),
organizacibn y  comunicaciéon  son
inaprensibles  porque son  términos
multidimensionales y multidisciplinarios.
La comunicacién organizacional se
constituye un tema relevante de estudio
(Castro, 2016). Rendding & Saborn (1964),
la definieron por primera vez en su libro
“Business and Industrial Communication”,

mientras Ledn

describiéndola como “el envio y recepcion
de informaciéon dentro de una compleja
organizacién”, lo cual  involucra
notificacion de trabajo, de incentivos, de
motivacion, de programas de
retroalimentacion entre superiores y
empleados. Katz y Kahn (1966), sugieren
que la comunicacion debe analizarse a
nivel de la organizacion como un todo y en

el contexto diadico superior-subordinado.
Goldhaber (2000) indica la complejidad de
este proceso al resenarla como el flujo de

red de
interdependientes. Integrando todos estos

mensajes en una relaciones

aspectos, la referida comunicacion
organizacional es una disciplina que, con
miras a lograr objetivos de la empresa,
el analisis, diagnostico,
planificacion y de
comunicacion interna y externa (Pérez-
Polo, 2012; Nieto y Benito, 2014).

En el mismo orden de ideas,
comunicacion organizacional se establece
en las instituciones entre los diferentes
niveles jerarquicos; es decir, entre los
directivos o jefes y el resto de la
organizacién, formando parte de su
cultura. Esta debe ser fluida; sin embargo,
la creencia de que si se da mucha
informacion es ponerse en desventaja ante

otros es uno de los obstaculos para que esta

involucra

evaluacion la

la

no fluya y se creen inconvenientes en las
organizaciones. No es
antonimo de poder, guardarse informacion
no deja al que lo hace en una posicion
privilegiada, se considera esto mas bien
sindbnimo de inseguridad y falta de
confianza de quien lo hace. Debido a que en
las organizaciones existe siempre
necesidad de comunicarse, quedarse con la
informacion en muchos casos es perjudicial
para éstas. Mientras mayor sea dicha
comunicacion, menor sera la sensacion de
ansiedad e incertidumbre y se perdera
menos tiempo en las actividades, al tiempo
que se evitan ruidos o tergiversaciones de
la informacién (Castro, 2016).

comunicarse

la
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Un jefe o gerente inteligente sabe que la
comunicacion efectiva y directa es esencial
para el éxito de la organizacion (Williams,
2013). Las de
consideran la importancia de la misma,

organizaciones éxito
comprenden que tienen alta incidencia en
la mejora del ambiente laboral, dinamiza
las acciones que procuran la integracion de
esfuerzo para fortalecer la empresa
(Segredo, Garcia, Lépez, Leén y Perdomo,
2016). Para que sea efectiva, la
comunicacién organizacional define los
medios para informar a sus trabajadores

Tabla 1. Comunicacion organizacional

cudles son los objetivos y los métodos para

satisfacer las necesidades del cliente

interno y externo, asi como de su
seguimiento, evaluacion y mejora, en
funcion de su posicion en la organizacion y
de las actividades que realiza (Fontalvo,
Quejada y Puello 2011).

De acuerdo con Pérez (2000) citado por
Soria (2008), existen tres maneras de
comunicacion dentro de la organizacion:
operativa, tactica y estratégica; como se

describe en la Tabla 1.

Comunicacion

Descripcion

Operativa

Se fundamenta en el desarrollo de mensajes y piezas comunicativas para
los distintos clientes internos de la organizacion, sin importar el nivel
jerarquico del mismo.

TAactica

Se produce cuando se identifican necesidades comunicativas y se
desarrollan soluciones para potenciar las funciones que sostienen y
proyectan a la organizacién, como la vigilancia del entorno, capacitacion,
comercializacion.

Estratégica

En esta se construyen los modelos de la organizaciéon que permiten llegar
a decisiones estratégicas, tacticas y operativas. En este nivel de actuacion
la organizacion, debe tener un mapa completo acerca de si misma, del
contexto en que se mueven y de la interaccion que existe y debe existir
entre la empresa y su contexto.

Involucra a los accionistas y a la alta direccion, aunque implica la
participacion de toda la organizacion, lo estratégico de la comunicacion no
se refiere al nivel de la estructura donde se dispone, sino con lo integrado
y el amplio impacto y beneficio que provoca para la organizacion.

Por otra parte, la comunicacion interna
debe cubrir el objetivo basico de
comunicaciéon  presente = entre  los
individuos que forman la organizacion (Di
Nardo, 2005). En este sentido se presentan
tres tipos de canales de comunicacion de

Fuente: (Pérez, 2000, citado por Soria, 2008)

acuerdo con Williams (2013) y Griffin
(2011), a través de los cuales se transmiten
los mensajes y la informacion oficialmente
aprobada dentro de la organizacion:

. Comunicacion descendente: fluye
de arriba hacia abajo en los niveles de
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transmitir
trabajo,

revisiones de desempefio, y para aclarar

objetivos y metas.

. Comunicacion ascendente: fluye de

organizacion. Se wusa para

informacidon relacionada al

abajo hacia arriba en los niveles de la
Se para  dar
retroalimentacidén sobre procesos, asuntos
y problemas; para ayudar a evaluar el
desempeno y efectividad de
organizacion, para dar a niveles inferiores
la  oportunidad de compartir
inquietudes con los mas altos niveles.
. Comunicacion horizontal: fluye ente
gerente y trabajadores del mismo nivel.
Esta ayuda a la coordinacién y cooperacion
entre diferentes partes de la empresa y a
compartir informacion entre comparieros.

Es relevante resaltar que la comunicacion al
interior de las empresas puede acelerar,
anular procesos de
innovaciéon 'y de  generacion de
conocimiento, ya que de la estructura de la
comunicacion organizacional dependeran

organizacion. usa

la la

sus

detener o los

las perspectivas siguientes (Fontalvo,
Quejada y Puello, 2011):

a) entendimiento de las politicas y
objetivos de la empresa.

b) establecimientos de rutinas
eficientes de trabajos.

C) sistema de documentacion de la
empresa.

d) flujo dindmico de informacién entre

los niveles de la empresa.
e) mejoramiento de
aprendizaje.

De este contexto, las organizaciones como

la curva de

sistema complejo en si juegan un papel

importante en la comunicacion. En este
orden de ideas, las organizaciones poseen
varias dimensiones que requieren enfoques
especificos sin poder descuidar lo global
que necesitan ser analizadas desde diversas
perspectivas que permitan apreciar los
puntos de encuentro y sinergia de las
referidas dimensiones; Sin embargo, las
organizaciones han analizado
profundamente  algunas
dejando marginadas otras de importancia,
lo que ha dificultado la comprension logica
y global de los problemas y del
funcionamiento (Ramio, 1994).

Ya en los afios 60 la definicion organizacion
se alined con la teoria General de Sistemas

dimensiones

e inicid el andlisis integral sin dejar ninguna
de sus dimensiones a un lado. El progreso
indica que las organizaciones involucran
mas que objetivos, estructuras, recursos
humanos, son también entes sociales que
tienen sus propios parametros culturales
(dindmicas politicas, con mitos, valores,
ideologias), considerada esta como otra
dimension (Ramid, 1994).

El continuo progreso de la organizacion, en
la sociedad actual donde el conocimiento es
el factor productivo mas importante,
sugiere la necesidad de ser capaz de
generar adsorberlo,
transmitirlo y Las
organizaciones de este siglo se construyen
desde la confianza para compartir
informacion, conocimiento, innovar y ser
plantear formas de
gestion, y para reconocer en si mismo y en
otros la humanidad y la capacidad. En
definitiva, innovadoras,

conocimiento,
utilizarlo.

creativo; nuevas

organizaciones
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autorreguladas, con aprendizaje continuo,
capaces de adaptarse a las contingencias
del entorno (Martinez, 2005).

A vpartir de la conceptualizacion de
organizacion, las IES son consideradas
también en este grupo. Estas tienen un
objetivo claramente definido el cual es
formar profesionales en diferentes dareas
del saber que contribuyan al desarrollo de
la region y el pais, ademds de ser
responsables de desarrollar la
investigacion y fomentar la vinculacion con
la sociedad. Asi una institucion educativa
que esté interesada en tener un sistema
educativo de calidad, debe establecer
estandares para los procesos de ensenanza-
aprendizaje, contar con los recursos, la
infraestructura y la tecnologia necesaria,
asi como una estructura organizacional
flexible que responda a las necesidades
sociales (Pérez, 2016).

Se debe tener en claro que, dentro del
proceso de desarrollo organizacional, el
éxito de éste depende en un gran porcentaje
del capital o talento humano, permitiendo
una correcta implementacion de estrategias
alineadas al plan estratégico de talento
humano, plan estratégico organizacional,
manejo adecuado de los niveles de
comunicacién, entre otros (Pardo vy
Villamizar, 2014). Del comportamiento
competente de las personas dentro de la
organizaciéon dependerd el éxito del
cumplimiento de los objetivos de Ila
institucion (Pérez, 2016).

La felicidad es consecuencia de
comunicacion interpersonal, pero también
de la que emana de las empresas y las

la

organizaciones, considerando que la
misiéon de las empresas es lograr el
bienestar de sus trabajadores o lo que es lo
mismo hacerlos felices, la misién de toda
comunicacion deberd ser, por tanto, la
misma (Mufiz-Velazquez, y Alvarez-
Nobell, 2013).

De lo referido, se desprende que Ila
comunicacion influye en todas las areas
empresariales y todo tipo de

organizacion. Ademas, las investigaciones

en

mostradas a continuacién indican la
relacion con otros aspectos
organizacionales.

Con el objeto de describir la comunicacién
como dimensién en el estudio del clima
organizacional y las categorias que
permiten su utilizaciéon en salud publica,
Segredo et al. (2016)
investigacion a partir de un andlisis de

contenido y revision de expertos, que

realizaron una

permiti6 definir para la dimension
comunicacion cuatro categorias que
describen como se comporta esta

dimension en el clima organizacional: (1)
estimulo al desarrollo organizacional, (2)
aporte a la cultura organizacional, (3)
proceso de realimentacion; y (4) estilos de
comunicacion.

En otro contexto, y con el propdsito de
comparar las variables que influyen en el
prestigio de las IES en indicadores
(ranking) nacionales e internacionales,
Tavizdn-Salazar, Torres-Mansur, Placeres-
Salinas, Rios, y Laines-Alamina (2014),
consultaron la opinion de los padres de
familia en una de la mas grande IES del
Noreste de México. El modelo usado para
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medir el prestigio de la IES incluye las
de
institucion, prestigio de los profesores,

dimensiones:  infraestructura la
prestigio de los programas de estudio de la
institucion, desarrollo integral del alumno,
e impacto social de IES sobre la comunidad.
Con la elaboracion y aplicacion preliminar
del instrumento que la evaluda, se aplico a
una muestra de 53 padres de familia, los
resultados confiabilidad vy

validez de dicho instrumento.

mostraron

Asi también, Velazquez (2012) realiz6 una
investigacion = para  determinar la
percepcion de los empresarios en relacion
con la comunicacion organizacional en la
competitividad y la vinculacion de la
empresa mexicana con la universidad.
Evalud 147 empresas de diferentes sectores
en siete (7) delegaciones. Como resultado
plantea  las  dimensiones de la
comunicacion siguientes: infraestructura,
impacto en la organizacion, variables
estructurales de la comunicacién, sistemas
de informacién, tipo de comunicacion y

niveles de comunicacion. Una
consideracion relevante de esta
investigacion es que la comunicacion es
una herramienta administrativa para
lograr la competitividad, Asi también, los
factores importantes para la

competitividad son las exigencias de los
clientes, los sistemas de calidad y la
estructura de los salarios. Dos factores
estructurales que merecen atencion son los
programas de capacitacion en sistemas y la
comunicacion con los competidores.

Fontalvo, Quejada y Puello (2011), analizan
la gestion del conocimiento y su relacion

con la comunicacion organizacional para
obtener innovacién en productos y
procesos  desde  una  perspectiva
descriptiva, argumentativa y propositiva.
En este trabajo se propone un modelo que
capital
comunicacion efectiva. Considerando que
las dimensiones del capital intelectual son:

capital humano,

relaciona el intelectual y la

capital estructural vy
capital relacional; y en el caso de la
comunicacion: Informacién, divulgacion,
generador de relaciones y participacion.
Dos conclusiones
necesidad de estructurar e implementar los
sistemas de gestion debido a que las
actividades operacionales, gerenciales y de

relevantes son: la

apoyo trabajan de forma sistémica y
articulada; y la comunicacion al interior de
las empresas puede acelerar, detener o
anular los procesos de innovacion y de
generacion de conocimiento.

Di Nardo (2005), toma en cuenta a 268
empleados de wuna entidad financiera
trasnacional ubicada en Venezuela, para
medir la influencia de variables edad, sexo,
nivel educativo, antigiiedad en la empresa,
nivel de cargo y comunicacion interna en la
satisfaccion laboral, abordando este
fendmeno desde el punto de vista de la
psicologia laboral. La satisfaccion laboral se
determiné con el cuestionario de
Satisfaccion Laboral de Melid y cols. (1990),
y para la comunicacion interna se uso el
cuestionario disenado por GF Asesores
(2002), que contempla las dimensiones:

comunicacion vertical descendiente,
comunicacion vertical ascendente,
comunicacion horizontal-diagonal,
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barreras la comunicacidén

para y

retroalimentacion. A estos instrumentos se

le hizo un andlisis de componentes
principales, obteniendo una consistencia
interna y validez adecuadas para ambos

casos. De acuerdo con el modelo, las

variables que mejor predijeron la
METODOLOGIA
|

Este estudio del tipo de investigacion
exploratoria, realiza el andlisis preliminar
de la situacion actual de la organizacion,
por medio de la recoleccion de datos, lo
cual facilita la  comprensiéon vy
entendimiento del problema a indagar. Sin
embargo, fue necesario complementar la
metodologia utilizada en la investigacion lo
que contribuyd al cumplimiento de los
objetivos propuestos, se emple6 la
investigacion descriptiva, la cual facilito el
andlisis de las variables que fueron
fundamentales para el estudio y sus
objetivos.

En este sentido, esta investigacion tiene la
intencion de mostrar aspectos de relevancia
sobre  comunicacion  organizacional,
analizar el comportamiento y la influencia
laboral, asi la relacién con otros aspectos
organizacionales sobre los cuales tiene
impacto. Considerando que entre los
factores que afectan la productividad se
incluyen los factores internos de la
organizacion entre los cuales estd la
comunicacion.

Dentro de la investigacion también se
realizo la revision de la literatura, durante
el segundo Trimestre de 2019, la cual

resaltar varios

permitié aspectos

la

y

accesibilidad en el trabajo, nivel educativo,

satisfaccion laboral fueron:

comunicacion  vertical ascendente
barreras en la comunicacion referidas a
redundancia y exceso de informacion, y

nivel de cargo.

importantes de la comunicaciéon, la
busqueda de informacidon se bas6 en los
recursos de alto reconocimiento e impacto

académico como Science Direct® y Google

Academic®; combinando campos de
busqueda con conceptos como
comunicaciéon  organizacional, = salud

laboral, bienestar, clima organizacional,
competitividad, instituciones de educacion
superior.
técnica de la encuesta,
cuestionario para su posterior aplicacién en
el entorno de estudio y andlisis estadistico
de los datos recolectados.
Poblacion y Muestra

La poblacion objeto de
conforman los empleados administrativos
de los diferentes departamentos de la
Universidad Estatal de Milagro (UNEMI),
Ecuador. Tomando en cuenta el tamano de
la poblacién de interés, la UNEMI dentro
del Area Administrativa, a diciembre de
2018, contaba con 218 empleados
administrativos bajo régimen LOSEP/Ley
Organica de Servicio Publico, y 67
funcionarios de Servicios Generales bajo
Cédigo de Trabajo (UNEMI-Informe de
gestion 2018, 2019), y la disponibilidad para
se decidio aplicar el

Posteriormente se establecio la
se disend el

analisis la

llegar a ella,
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instrumento a toda la poblacion (tipo
censo), con la Unica restriccion del deseo de
por parte del
administrativo. Finalmente, aplicando la
de
servidores publicos de las diferentes areas
127
personas, lo que corresponde a una
muestra del 45% de la poblacion; una
cantidad representativa de la misma, y que
permitiria su caracterizacion.

En relacion al instrumento utilizado en la
presente investigacion, este se corresponde
con el presentado por Di Nardo (2005), con
adaptaciones propias de la idiosincrasia
ecuatoriana y del entorno educativo en que
se aplicara, ajustandose también la escala
de Likert con valores de 1 al 5. Esta

colaborar personal

técnica entrevista directa a los

administrativas, respondieron

seleccion se debe a que el referido
instrumento tiene coincidencia en las
observadas otras
investigaciones. =~ Adicionalmente,  de
acuerdo con la literatura revisada, otros
autores han conseguido resultados
similares, lo cual indica que el instrumento
ademas de tener un indice aceptable de
consistencia interna, permite obtener
medidas confiables y validas de la
satisfaccion laboral y la comunicacion
interna en la empresa. En la Tabla 2, se
presentan las variables que conforman la
escala de comunicacién organizacional

variables en

aplicada en el area administrativa de la
UNEML

Las  variables, fueron presentadas
aleatoriamente en el cuestionario para
evitar patrones de comportamiento. Asi
mismo, se incluyeron dos variables que
servirian para el proceso de validacion del
instrumento, que son: (a) “Me siento
satisfecho con mi condicion laboral”; y, (b)
“Grado en el que calificaria el clima
organizacional en esta institucion”.

Como datos preliminares, se solicitd a cada
encuestado en el mismo instrumento, datos
generales edad, género,
departamento donde labora, antigiiedad y
cargo que desempena, que servirian para
caracterizar la poblacion en estudio.

El analisis de los datos se realizo mediante

como

métodos estadisticos descriptivos, para la
informacion  general. = Siguiendo el
procedimiento sugerido por diferentes
autores (Lopez-Roldan y Fachelli, 2015;
Montanero, 2008; IBM, 2011; Pérez, 2004;
entre otros), para el estudio de la escala se
uso el andlisis de factores; y para la
validacion y fiabilidad, analisis de
regresion, pruebas t, ANOVA, y analisis de
consistencia interna (Alfa de Cronbach),
respectivamente. Para el tratamiento de los
datos se utilizo el software estadistico IBM
Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS).
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Tabla 2. Variables del cuestionario de Comunicacion organizacional en la UNEMI

Dimensiones/Variables

Comunicacion vertical descendente

01 Mi superior inmediato me proporciona toda la informacion que necesito para realizar mi trabajo

06 La informacioén relacionada con la mision, vision y valores de la Institucién, me llega a través de mi superior
inmediato

07 La informacioén relacionada con resultados financieros de esta Institucion, me llega a través de mi superior
inmediato

12 La informacion relacionada con nuevas inversiones, carreras y servicios de la Institucion, me llega a través de mi
superior inmediato

17 La informacion relacionada con la promocion de la Institucién, me llega a través de mi superior inmediato

22 La informacioén relacionada con instrucciones operativas de la Institucion, me llega a través de mi superior
inmediato

27 Las instrucciones de como realizar una tarea me llegan a través de mi superior inmediato

30 La explicacion de cual es la mejor metodologia para realizar una tarea me llega a través de mis compafieros de
area o unidad

32 La descripcén del trabajo que el equipo debe Ilevar a cabo, se me informa a través de mi superior inmediato

33 Me entero de los problemas que necesitan atencion por mi superior inmediato

Comunicacion vertical ascendente

02 La comunicacién en esta Institucion generalmente fluye de abajo hacia arriba, es decir, de los niveles base a los
supervisores

08 Me siento satisfecho con la comunicacion que mantengo con mi superior inmediato

13 Me siento en confianza para plantear a mi superior inmediato sugerencias para mejorar procesos o procedimientos
de trabajo

18 Tengo inconvenientes para comentar los problemas de mi puesto de trabajo con mi superior inmediato

23 Mi superior inmediato conoce y comprende los problemas que yo enfrento en la realizacién de mis tareas

28 Tengolibertad y confianza al discutir, con mi superior inmediato, asuntos importantes reladonados al trabajo

Comunicacion horizontal-diagonal

03 Intercambio informacién con mis comparieros para coordinar tareas entre diferentes unidades dela Institudén

09 Existe libertad y confianza para aclarar malentendidos y resolver conflictos entre los miembros del grupo de
trabajo

14 Existe un clima de apoyo y entendimiento entre los miembros de mi grupo de trabajo

24 Me saltolos canales formales de la Institudén cuando requiero informacion dentro o fuera de mi drea de trabajo

Barreras para la comunicacion

04 Transmito a mi superior inmediato toda la informacion que recibo

10 Mi superior inmediato me da mas informacion de la que puedo usar

15 Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé cdmo usarla, selecciono una parte de ella
y el resto la desecho

19 Cuando recibo demasiada informacién de mi superior inmediato y no sé como usarla, la delego en otros

20 La informacién que proviene de mi superior inmediato es creible y confiable

25 La distandia y la distribucién fisica entre mi superior inmediato y yo, obstaculiza la comunicacion

26 En la Institucion, cuando alguna informacién resulta amenazante o critica, las personas acttian defensivamente

29 En la Institucion, la informacion que proviene de los niveles superiores parece ser interpretada de distintas
maneras

31 En la Institucion, las instrucciones provenientes de los compafieros de la misma area o unidad, parece ser
interpretada de distintas maneras

34 En general, mi supervisor inmediato y yo comprendemos las cosas de la misma manera

Retroalimentaciéon
05 Obtengo informacién directa y clara acerca de mi desempefio, a través de mi superior inmediato
11 Cuando mi superior inmediato me da una orden de cualquier tipo, se asegura de que yola haya entendido
16 Mi superior inmediato verifica el cumplimiento de sus érdenes,
21 Obtengo informacdién sobre mi proyeccién profesional enla institucidn, a través de mi superior inmediato
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RESULTADOS y DISCUSION

L
Aunque los cuestionarios, fueron aplicados

a todo el personal, solamente se aceptaron

como validos aquellos que fueron
registrados completamente, un total de 127
cuestionarios, de los cuales se desprende el
analisis y discusion. El resto del personal, o

no se ubicd, o manifestd que no queria

participar; por otro lado, algunos
cuestionarios no presentaron la
informacion completa, que era una

condicion para el andlisis estadistico.
Analisis de los datos generales

El empleado promedio tiene una edad de
34 afos, pero con una alta variabilidad (una
desviacion tipica de 9 afios); con una media
de 6,6 anos de antigiiedad en la institucion.
En cuanto al género, no existe diferencia
significativa en los grupos, con un 48,8% y
un 49,6%, hombre,
respectivamente. Los departamentos estan
representados, dada la existencia de
encuestados en cada uno de ellos, y en
promedio, con las mismas proporciones;
sin embargo, se destaca una mayoria (63%),
en los puestos de analista y asistente.

Con respecto a la escala de comunicacion

mujer y

organizacional, la variable con mayor
por parte del personal
administrativo es la relacionada con la
transferencia de toda la informacion
recibida al supervisor inmediato (V4), con
un promedio de 4,6/5,0 y una desviacion
estandar de 0,9, la méas baja reportada. En el
grupo de las mejor valoradas, se incluye el
intercambio  informacién  con i

valoracion

mis
companeros para coordinar tareas entre

diferentes unidades de la Institucion (V3),
con 4,4/5,0 y la “percepcion de que el
superior inmediato verifica el
cumplimiento de las 6rdenes” (V16), y, de
que “la informacion que proviene de mi
superior inmediato es creible y confiable”
(V20), con 4,3/5,0 en promedio y desviacion
de 0,9, respectivamente. Esta alta
valoracion de variables clave como la
transferencia, intercambio, verificacion y
confianza en la informacion, evidencia la
importancia general que tiene la
comunicacion interna para el desempenio
organizacional.

Con respecto a las variables peor valoradas,
estan la percepcion de que “Cuando recibo
demasiada informaciéon de mi superior
inmediato y no sé como usarla, la delego en
otros” (V19) con 2,0/5,0; la percepcion de
que “La distancia y la distribucion fisica
superior
obstaculiza la comunicacion” (V25), con
2,2/5,0; y, el hecho de saltarse los canales

entre mi inmediato y yo,

formales de la Instituciéon cuando requiero
informacion dentro o fuera de mi area de
trabajo” (V24); que en
representan barreras y debilidades en el
procesos de comunicacion, y que el hecho
de que estén con poca puntuacion,
evidencia mas bien, una fortaleza o ventaja
en la gestion institucional.

Factores que inciden en la comunicacion
organizacional en la UNEMI

Para identificar los factores que determinan
el proceso de comunicacidon organizacional
en la UNEMI, se parte de la escala
propuesta por Di Nardo (2005), con

variables si,
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adaptacion al contexto, y con base en los
resultados de los 127 cuestionarios validos.
Asi mismo, se uso el analisis factorial como
meétodo de andlisis estadistico. El analisis
factorial es una técnica estadistica que
permite explorar con mayor precision las
dimensiones subyacentes de las variables
observadas, es decir, las que observa y
mide el investigador; se aplica con el
objetivo de comprobar hasta qué punto
estos instrumentos o los items que los
conforman representan adecuadamente los
constructos latentes de interés o diferentes
del constructo

dimensiones mismo

(Mavrou, 2015).

Partiendo de la matriz de correlaciones

entre las wvariables, se calcula el
determinante de la matriz (3,98x10-8) y el
indice KMO (0,903) para determinar la
adecuacion de la muestra, resultado
pertinente su realizacion. A partir de aqui,
usando el método de Componentes
Principales para la extraccion de factores, y
el Método Varimax para la rotacion, se
logra el reacomodo de una estructura de
cuatro componentes que representa la
percepcion  que personal

administrativo comunicacion

tiene el

de
organizacional, y que es presentada en la
Tabla 3.

la

Tabla 3. Estructura comunicacion organizacional en la UNEMI (matriz de Componentes rotados)

Componente

2 3

V12
V17
Vo7
V21
V22
V06
V34
V20
V23
Vo1
V16
V11
V13
V09
V28
V03
V04
V14

,861
,822
,787
,714
,677
,552

,835
,737
,723
,593
,567
,565
,812
,793
,765
,797
,734
,614
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En el primer componente, se encuentran la
mayoria de las variables de comunicacion
vertical descendente, donde destaca el
manejo de la informacion, de nuevos
proyectos  (V12), (V17),
resultados financieros (V7), proyeccion

promocion

profesional (V21), instrucciones operativas
(V22), y, misién, vision y valores (V6);
todas relacionadas con la planificacion
estratégica institucional. En el segundo,
destaca la retroalimentacion con el
supervisor, con variables como la
comprension (V34, V23), la credibilidad y
confianza (V20), y la ratificacion (V16); y
verificacion (V11) de la informacion. En el
tercero, de  comunicacion  vertical-
ascendente, donde destaca la confianza
como clave para el planteamiento (V13),
aclaracion (V9) y discusion (V28) con el
supervisor =~ inmediato de  asuntos
relacionados con el trabajo. Finalmente, en
el cuarto componente se encuentra la
comunicacion Horizontal-Diagonal, con las
variables de intercambio (V3) vy
transmision (V4) de informacion, y clima
de trabajo (V14).

CONCLUSIONES

|
La comunicacion es un constructo que

influye en todas las dreas empresariales y
en todo tipo de organizacion; asi mismo, las
investigaciones reportadas indican relacion
con otros aspectos organizacionales. A

partir de la revision de literatura, y con el

Validez y fiabilidad de los resultados
Para determinar la fiabilidad de la escala
usada, se calculd el coeficiente Alfa de
Cronbach para cada uno de los cuatro
componentes, con resultados superiores a
0,700  (ou=0,892; 02=0,882;  s=0,801;
as=0,735), lo que evidencia alta consistencia
interna.

El instrumento, ajustado de
propuesta de Di Nardo (2005), quien, a su
vez, lo adoptd de GF Asesores (2002). Su
contenido se examind con base en la
revision de literatura, por lo que el
instrumento presenta validez de contenido.
Asi mismo, por el hecho de estar
estructurada a partir del andlisis de
factores, es suficiente evidencia para la
validez de constructo (convergente). La
validez de criterio, tanto concurrente como
predictiva, se evalué a partir de Ila
realizacion de pruebas de comparacion de
medias (Prueba t, y andlisis de
varianza/ANOVA); y del de
regresion (donde las medias de los factores
representan las variables independientes, y
la variable auxiliar de clima organizacional,
la variable dependiente). Los resultados de
las pruebas (significativos al 5%),
evidencian tanto la validez concurrente
como la validez predictiva de la escala.

fue la

analisis

proposito de cumplir con el objetivo de la
investigacion, se selecciond y adapté un
instrumento para medir la comunicacion
organizacional en la Universidad Estatal de
Milagro.
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Los resultados del andlisis de los datos
generados a partir de los 127 cuestionarios,
permitieron  describir al  personal
administrativo de la UNEMI, de 34 anhos de
edad y con mas de 6 anos en promedio, y
con la misma proporcion de mujeres y
hombres.

Las variables mejor valoradas fueron la
transferencia oportuna de toda la
recibida al supervisor
inmediato, el Intercambio de informacion

informacién

entre compafieros para coordinar tareas
entre diferentes unidades de la Institucion,
la percepcion de que el superior inmediato
verifica el cumplimiento de las drdenes, y,
de que la informacién que proviene de mi
superior inmediato es creible y confiable;

aspectos clave que evidencian la

importancia general que tiene la
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A influéncia da gamificacao na motivacao e engajamento dos
colaboradores: um estudo de caso aplicado em uma empresa de
servicos

The influence of gamification on employee motivation and engagement: a case
study applied to a service company

Daniel Sloczinski, Maria Cannarozzo Tinoco

Palavras chave: gamificagdo, empresas, motivacao, engajamento

Key words: gamification, companies, motivation, engagement

RESUMO

Um dos principais fatores que contribuem na
produtividade e melhoria continua das empresas é
o0 engajamento voluntdrio dos colaboradores — algo
que, por diferentes razdes, sofre oscilagdes ao longo
do tempo. Nesse contexto, a gamificacdo apresenta-
se como uma importante ferramenta cuja proposta é
utilizar os elementos de jogos em um contexto de
nao-jogo para motivar as pessoas na realizagao de
suas atividades. Partindo dessa compreensao, o
presente trabalho teve como objetivo verificar em
um grupo de funcionarios a influéncia no
engajamento e na motivagdo como resultado da
gamificagdo implantada em uma empresa de
servicos de seguros. Primeiramente, foi construido
e aplicado um  questiondrio  qualitativo
semiestruturado a fim de levantar os elementos de
jogos presentes nos sistemas, bem como os polos de
motivagao explorados. De posse desses dados
iniciais, foi elaborado e aplicado um segundo
questiondrio de cardter misto com o intuito de
investigar os impactos da gamificagao na motivagao
e engajamento dos funciondrios. Ao analisar e
discutir os resultados, foi constatado que cerca de
80% dos funciondrios sentem-se mais motivados
quando utilizam um modelo de gamificacdo
durante suas atividades. A pesquisa também
apontou que elementos vinculados a motivagao
intrinseca tiveram maior impacto no engajamento
dos colaboradores quando comparados aos
elementos extrinsecos de motivagao.

ABSTRACT

One of the main factors contributing to
companies'  productivity and
improvement is the voluntary engagement of
employees - something that, for different reasons,
fluctuates over time. In this context, gamification
presents itself as an important tool whose
purpose is to use the elements of games in a non-
game context to motivate people to perform their
activities. Based on this understanding, this study
aimed to verify in a group of employees the
influence on engagement and motivation as a
result of gamification implemented
insurance services company. Firstly, a semi-
structured qualitative questionnaire was built
and applied in order to survey the game elements
present in the systems, as well as the motivation
poles explored. Based on these initial data, a
second mixed questionnaire was designed and
applied to investigate the impacts of gamification
on employee motivation and engagement. By
analyzing and discussing the results, it was found
that about 80% of employees are more motivated
when using a gamification model during their
activities. The research also pointed out that
elements linked to intrinsic motivation had a
greater impact on employee engagement when
compared to extrinsic motivation element.

continuous

in an
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INTRODUCAO

|
No contexto de um cendrio econdmico

capacidade de

importante vantagem

globalizado, a inovar
representa uma
competitiva no campo empresarial que
visa, sobretudo, a sustentabilidade do
negocio (Dutra, 2013). Nesse contexto, a
aplicagdo da gamificagdo em empresas
pode influenciar em diversos aspectos,
desde ter clientes mais engajados, até
permitir a inovacao ou motivar o0s
funcionarios no trabalho (Erdos; Kallos,
2014). Um dos fatores que contribui para a
produtividade é o engajamento voluntdario
dos colaboradores de uma empresa em prol
da realizacdo de uma causa especifica
(Dutra, 2013). Tal tarefa ¢, justamente, um
dos maiores desafios das organizagdes no
que se refere a gestdo de pessoas e a
obtencao de resultados superiores (Parodi,
2015).

No ambito empresarial,
equipe de alto desempenho ndao é uma
tarefa facil, especialmente levando em
consideracdo as exigéncias impostas pela
competividade contemporanea e pela
demanda de solugoes imediatas e criativas.
Estatisticamente, a referida dificuldade
parece estar presente nos baixos
percentuais de profissionais engajados em
suas atividades (Zuini, 2012).
Paralelamente a esse retrato, novas
ferramentas e métodos tem surgido para
auxiliar as pessoas a resolverem seus
problemas, como, por exemplo, motivagao
e engajamento empresarial. Nesse campo,
um dos conceitos que vem ganhando
destaque ¢ o de “gamificacao”, termo

manter uma

derivado do A
gamificacao pode ser entendida como o uso
de mecanica de jogos e técnicas de design
de jogos em contextos ndo-jogo para

inglés gamification.

projetar comportamentos, desenvolver
habilidades ou ainda para envolver as
pessoas na geracao de resultados

inovadores (Burke, 2012).

O termo, no sentido que € utilizado hoje, foi
empregado pela primeira vez em 2002 por
Nick Pelling (Vianna, Vianna, Medina &
Tanaka, 2013). Contudo, s6 ganhou
popularidade  anos  depois,  mais
especificamente, apds a apresentagao de
Jane McGonigal — famosa game designer
norte-americana e autora do livro “A
realidade em jogo: Por que os games nos
tornam melhores e como eles podem
mudar o mundo” —no TED Talks. Segundo
Viana et al. (2013), o referido livro ¢é
considerado uma espécie de biblia da area
de gamificagao.

McGonigal (2010) defende que o ponto
chave para a aplicacdo da gamificagao
consiste em visualizar um determinado
problema ou contexto e pensar em solugoes
a partir do ponto de vista de um game
designer. Todavia, a aplicagaio da
gamificacdo nao implica, necessariamente,
na criagao de um jogo, pois se trata muito
mais da utilizagao dos elementos de jogos
em um contexto nao-jogo para resolver um
problema especifico.

Vale a pena salientar que, no senso comum,
tende-se a imaginar que os jogadores sao,
majoritariamente, criancas e adolescentes.
De acordo com uma pesquisa apresentada
por Chou (2014), nos Estados Unidos o
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perfil de idade médio de um jogador ¢é de
35 anos de idade, sendo que 68% dos
gamers analisados possuiam mais de 18
anos. Em relacdo ao género, os achados da
pesquisa 47%  dos
jogadores sao mulheres. Ao incluirmos

apontaram que

também jogos para celulares, Chou (2014)
ressalta um dado interessante: ha mais
jogadoras do que
criangas do género masculino com menos
de 18 anos. A pesquisa, ao quebrar alguns
preconceitos etarios e de género, endossa a
ideia de que qualquer pessoa pode ser um
jogador, inclusive nossos empregados e
clientes.

Neste contexto, o objetivo principal do
presente trabalho é verificar a influéncia no
engajamento e motivagao dos funciondrios
como resultado da gamifica¢gdo implantada
em uma empresa de servigos de seguros.
Como objetivos especificos, destaca-se a
identificacao dos conceitos e caracteristicas
da gamificacdo implantada na empresa; a
verificacao  de influéncia no
engajamento e motivagao dos
colaboradores; e, por fim, a averiguagdao
dos impactos gerados pelos
sistemas gamificados vigentes na empresa.

mulheres adultas

Sua

demais

REFERENCIAL TEORICO
|

Gamificacao

A Gamificagao corresponde ao uso de
mecanismos de jogos cujo objetivo é a
resolugdo de problemas praticos ou o
despertar da motivagdo em um publico
especifico. Com frequéncia cada vez maior,
esse conjunto de técnicas tem sido aplicado

O trabalho é desenvolvido a partir de um
estudo de caso em uma empresa de
servigos que possui baixa maturidade em
aplicacoes de sistemas gamificados, sendo
que a gamificacdo implantada é recente e
Até o
presente momento, nao se tem certeza dos

foi desenvolvida internamente.
reais efeitos dos sistemas gamificados
nessa empresa, pois nao foram realizados
estudos pds-aplicagao capazes de analisar
sua eficacia. Cientes da importancia de tais
dados para o campo da motivagao e
produtividade no contexto empresarial
justifica-se a pertinéncia da presente
proposta de investigagao.

Este estudo organiza-se em cinco secoes.
Na primeira sec¢ao, apresentamos uma
introducao contendo contextualizagao,
objetivos e justificativa. Na segunda,
trazemos uma revisao da literatura
referente a gamificacdo, apontando suas
principais caracteristicas e desafios. Na
terceira secao, discorremos sobre a
metodologia utilizada e o contexto em que
o estudo de caso ocorreu. Na quarta secgao,
apresentamos os resultados e discussoes
obtidas a partir desta metodologia. Por fim,
na quinta se¢do, apontamos as conclusoes
finais do trabalho.

por empresas e entidades de diversos
segmentos ~ como  alternativas  as
abordagens tradicionais, sobretudo no que
se refere a encorajar pessoas a adotarem
determinados comportamentos, a
familiarizarem-se com novas tecnologias, a
agilizarem seus processos de aprendizado
e a terem uma perspectiva mais agradavel
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de
repetitivas (Vianna et al., 2013).

tarefas consideradas tediosas ou
Nas defini¢oes de Wu (2011), a gamificagao
pode ser entendida como o uso de atributos
de jogos para conduzir comportamento de
jogos em um contexto nao-jogo. Para Burke
(2015) e Alves (2015), a gamificagdo nao é
apenas a aplicacao de tecnologia a velhos
modelos de engajamento, uma vez que
consiste no desenvolvimento de modelos
de envolvimento completamente novos e
que podem ser aplicados em qualquer
ambiente, com o objetivo de motivar as
pessoas para que atinjam  metas,
convertendo-as em jogadores.

Ainda que nao exista uma definigao
especifica e amplamente aceita do termo
“gamificacdo”, ha diversas defini¢des que
compartilham de caracteristicas similares
como o uso de elementos, técnicas e design
de jogos em contextos de mnao-jogo
(Deterding, Dixon, Khaled & Nacke, 2011;
& Cunningham, 2011).
Segundo Camenisch (2012). A gamifica¢do
consiste introduzir diversao,
reconhecimento pessoal e/ou competicao
normais de trabalho,
utilizando para isso técnicas de jogo
desenvolvidas com o intuito de envolver e

Zichermann
em

em atividades

motivar os funciondrios, ajudando-os a
atingir as suas metas.

Na visao de Yu-kai Chou (2014), a
gamificagdo é tomar todos os elementos
estimulantes dos jogos e aplicar em um
contexto que por si s6O nao seja tao
empolgante. E importante destacar que
atribuir elementos comuns aos jogos como
pontos, distintivos e placares nao deixara

as tarefas mais animadas por si s6. O que
realmente transforma um jogo em algo
divertido sdao os desafios que ele pode
proporcionar.

A maioria dos sistemas gamificados possui
o foco na fungao, ou seja, projetados para
fazer o trabalho rapidamente (Chou, 2014).
Isso pode ser entendido como projetos de
gamificacdo que possuem como objetivo
principal o aumento da produtividade, em
muitos casos ignorando o aspecto
motivacional.

No entanto, o design focado no ser humano
parte do pressuposto de que as pessoas tém
sentimentos, insegurancas e razdes pelas
quais certas

atividades e, portanto, aperfeicoam seus

querem ou nao fazer

sentimentos, motivagoes e engajamento.
Para Chou (2014), uma boa gamifica¢ao nao
comecga de
elementos dos jogos, mas, sim, em como

sendo pensada a partir

motivar os principais nucleos de uma
estrutura gamificada.

Burke (2015) estd de acordo com as
colocagdes de Chou (2014), embora ele
afirme que a gamificagao gira em torno de
motivar as pessoas a alcangarem os
objetivos delas e nao os da organizagao.
Com isso, ele salienta que o problema, de
modo geral, é que as organizagdes contam
primariamente com  estratégias de
comprometimento transacional em suas
interacoes e nao com o envolvimento
emocional. Para que um bom sistema
gamificado tenha efeito, devem-se focar os
esfor¢os na motivagao intrinseca ao invés
de recompensas extrinsecas.
Formanski (2013,

Para p- 71), “a
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gamificacao possui uma série de beneficios,
sendo que a principal mudanca provocada
por esta, quando aplicada em empresas,
esta relacionada com uma contribuicao
para um maior engajamento entre os
envolvidos no processo gamificado”. Isso
porque a gamificagao, através da utilizagao
das de jogos,
transforma trabalhos tediosos e repetitivos
em tarefas mais divertidas, produtivas e
colaborativas (Zotti & Bueno, 2013).

Embora a gamificacao tenha conquistado
muitos seguidores, ndo € raro essa ser
confundida com outros termos, tais como:
Serious games, Funware, design ludico
(Werbach & Hunter, 2012), simulacao e
jogos (Deterding et al., 2011). Para que se

técnicas e elementos

Jogo

Completo

Brinquedo

possa entender melhor, a Figura 1 pretende
demonstrar a posi¢ao da gamificagdo em
relacdo a dois eixos. O eixo horizontal
demonstra a evolu¢ao de um jogo completo
até a utilizacdo de elementos de jogos,
enquanto o eixo vertical progride da
brincadeira para o jogo. A maior diferencga
entre gamificacdo e jogo € que o segundo
tem apenas a finalidade de entreter e
implica em situagdes fora da realidade dos
participantes. Ja a gamificacdo utiliza a
mesma mecanica dos games para alcancar
objetivos reais e tornar o cotidiano mais
interessante e ladico. Nao se limita a ser
somente divertido, mas também a motivar
as pessoas a atingirem uma meta especifica
que tenha consequéncias concretas.

,Jogo
Gamificacdo
Elementos
Design
Ladico
Brincadeira

Figura 1. Contextualizacdo da gamificagao. Fonte: Adaptado de Deterding et al. (2011).

Elementos da Gamificac¢ao

Werbach e Hunter (2012) identificaram trés
tipos de categorias aplicaveis ao estudo e
desenvolvimento da gamificagao, sendo
elas: as dinamicas, as mecanicas e o0s
componentes. Tais categorias estao
estruturadas em ordem de abstracao, sendo

assim, ou mais componentes
integrados formam uma mecanica e uma
ou mais mecanicas formam uma dinamica.
Os componentes (Quadro 1) sdo o nivel
mais concreto de elementos utilizados
dentro da interface do jogo.

um
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Quadro 1. Componentes (conceitos)

44

Componentes

Descricao

Avatar

Bens Virtuais

Representagao visual do personagem do jogador

Itens do jogo que podem ser coletados e utilizados de forma virtual.
Possuem valor para o jogador

Um desafio, geralmente mais dificil que os demais, no final de um nivel.

Formado por itens acumulados dentro do jogo. Emblemas, medalhas e

Disputa que ocorre de forma ao jogador derrotar oponentes em uma

Boss . . .
Torna-se pré-requisito para avangar no jogo
Colegdes e ~
distintivos sao alguns exemplos.
Combate

Contagem Regressiva
Desbloqueios
Emblemas / Medalhas

Gréfico Social

luta

Quando algo precisa ser feito em uma quantia limitada de tempo

E a possibilidade de desbloquear e acessar certos contetidos no jogo caso
0s pré-requisitos tenham sido preenchidos

Representagoes visuais de certas conquistas e realiza¢des dentro do jogo
Capacidade de ver e interagir com amigos que também estao dentro do
jogo

Atividades que precisam ser realizadas dentro da estrutura do jogo

Possibilidade de o jogador distribuir itens ou moeda virtual para outros

Lista dos jogadores que apresentam as maiores pontuagdes no jogo
Possibilidade de jogar com outras pessoas compartilhando o mesmo

Missao
Niveis Representacao numérica da evolugao do jogador
Pontos Acgdes no jogo que atribuem pontos
Presentes .
jogadores
Ranking
Times

objetivo

Fonte: Adaptado de Werbach e Hunter (2012)

As mecanicas de jogo (Quadro 2), na visao
de Wu (2011), tratam-se de principios,
regras ou mecanismos que governam um
comportamento através de um sistema de
incentivos, feedback e recompensas cuja
intencao ¢  alcancar resultado
determinado previamente. Em suma, sao
elementos menos especificos que os
componentes e orientam os jogadores em
uma direcao desejada, delimitando o que se
pode ou nao fazer dentro do jogo.

um

Por fim, as dindmicas sao o nivel mais
abstrato de elementos dentro de um jogo e,
de acordo com Wu (2011), a dinamica do
jogo surgiu através da combinacdo de
varias mecanicas de jogos ao longo do
tempo com o objetivo de deixar o jogo mais
interessante e envolvente. As dinamicas
(Quadro 3), portanto, representam as
interagOes entre o jogador e as mecanicas
de jogo, compondo os aspectos do quadro
geral de uma gamificagaio (Werbach &
Hunter, 2012).
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Quadro 2. Mecdnicas de jogo (conceitos)

Mecanicas Descri¢ao
Aquisigao de O jogador consegue coletar itens que o ajudam a atingir determinados
Recursos objetivos
Feedback Através do feedback os jogadores conseguem entender o como estao
progredindo dentro do jogo
Aleatoriedade nos resultados das agdes dos jogadores, criando uma
Chance

sensacao de surpresa e incerteza

Cooperagao e
competicao

Transacgoes

Turnos
Vitoria

Sentimento de vitdria e derrota

Trata-se da possibilidade da compra, venda ou troca de algo com outros
jogadores dentro do jogo

Cada jogador possui seu proprio tempo e oportunidade para jogar

O “estado” que define ganhar o jogo

Quadro 3. Dindmica de jogo (conceitos)

Fonte: Adaptado de Werbach e Hunter (2012)

Dinamicas Descrigao

Emocgoes Jogos podem criar diferentes tipos de emogdes, especialmente a da diversao

Narrativa Estrutura que torna o jogo coerente, podendo ser explicita ou implicita, na
qual toda experiéncia tem um propdsito em si

Progressao Ideia de estar avangando dentro do jogo

Relacionamentos Refere-se a interagdo entre os jogadores

Restri¢oes Refere-se a limita¢es da liberdade dentro do jogo

Como Werbach e Hunter (2012) salientam,
os componentes descritos acima podem
assumir diversas combinagOes e suas
escolhas precisam ser feitas com base
naquela demanda que atende melhor a um
determinado contexto. Como Chou (2014)
alerta, a simples adicao de recompensas e
incentivos — como pontos e medalhas —
dentro de um ambiente de nao-jogo é um
sistema gamificado destinado a fracassar.
Isso porque apenas atribuicaio de
recompensas extrinsecas nao consegue
manter um usudrio motivado, é preciso
motiva-lo intrinsecamente.

Fonte: Adaptado de Werbach e Hunter (2012)

Gamificacao e Motivacao

Formanski (2016) sustenta que a motivagao
¢ um ponto chave para que ocorra uma
gamificagdo bem-sucedida, estando a
mesma dividida entre intrinseca e a
extrinseca. A extrinseca é quando seu
comportamento ¢ motivado por fatores
externos, como ganhar recompensas ou
evitar punigoes. A intrinseca, por sua vez, é
quando o individuo faz algo impulsionado
por seus motivos pessoais internos, pelo
prazer ou simplesmente pelo aprendizado.
Nesse sentido, a gamificagdo busca
combinar com

motivagao intrinseca
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motivagao extrinseca a fim de promover o
envolvimento e participagao ativa de um
dado grupo de pessoas (Mishra & Kotecha,
2017).

Como Burke (2015) afirma, o aumento da
motivagao intrinseca é o grande desafio
para a eficicia da gamificagdo, pois o
envolvimento pode ser comprado, pelo
menos por um curto espago de tempo, com
gratificagOes extrinsecas. Porém, para fazer
com que o engajamento seja emocional, é
preciso se concentrar na recompensa
intrinseca. Um estudo realizado por
Kyewsk e Kramer (2018) revela que apenas
a utilizacao de distintivos e crachas nao
possui efeito significativo na condi¢ao da
motivagao intrinseca do grupo analisado,
ou seja, tais elementos nem aumentam e
nem diminuem a motivagao.

Pesquisas  anteriores em  psicologia
fornecem ampla evidéncia de que certas
formas de recompensas, feedbacks e outros
eventos podem ter efeitos prejudiciais
sobre a motivacao intrinseca (Dedi,
Koestner, & Ryan, 1999). Em um estudo
recente, autores sugerem que O mesmo
pode ser verdade para a gamificagio em
determinadas circunstancias (Hanus & Fox,
2015). J& para Hamari, Koivisto e Sarsa
(2014), o papel do contexto que estd sendo
gamificado, bem como a qualidade dos
usuarios, exerce influéncia na analise da
gamificacao.

De acordo com Pink (2010), os motivadores
intrinsecos apresentam trés elementos
essenciais: a autonomia, que se trata do
desejo de ter o comando das proprias vidas;

o dominio, sendo essa a necessidade de
progredirmos e nos tornamos melhores em
algo que seja importante; e o proposito,
definido como o desejo de fazermos o que
fazemos por causa de algo maior que nds
mesmos. Todos os elementos citados
acimas, podem ser encontrados em um
sistema gamificado, visto que gamificagao
encontra-se fundamentada nos conceitos
da psicologia humana e da ciéncia
comportamental, baseando-se em trés
fatores principais: motivagao, habilidade e
estimulo (Dale, 2014).

Chou (2015) parte do principio que a
gamificacdo é um processo de design que
enfatiza a motivacao humana no processo.
Para auxiliar na estruturagao de projetos
gamificados, o autor elaborou uma
estrutura denominada “Modelo Octalysis”,
onde os principais polos motivadores estao
organizados em dois grandes eixos, de
acordo com a Figura 2.

Para Chou (2015), além de a motivagao
possuir uma caracteristica extrinseca ou
intrinseca, ela também pode ser dividida
em dois tipos: aditiva (motivagao gerada
por recompensas e sentimentos
agradaveis) ou subtrativa (quando somos
motivados pelo medo ou ansiedade de que
algo ruim aconteca). Assim, as 04 taticas
localizadas na parte superior do octéogono
(Figura 2) sao aquelas que apelam para a
recompensa e satisfacdo dos usudrios e as
demais, motivam o usuario através da
perda e ansiedade. Essas taticas podem ser
entendidas através do Quadro 4, com
exemplos.
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Posse | Extrinseca e % Intrinseca

Escassez

Significado

Conquista

Aditiva

Subtrativa

Empoderamento

Influéncia
Social

Imprevisibilidade

Evitacdo

Figura 2. Modelo Octalysis. Fonte: Adaptado de Chou (2015)

Quadro 4. Oito Polos Motivacionais

Polo Significado Exemplo
Pain Squad é uma gamificacdo onde criangas com
Senso de propdsito para o cancer auxiliam no diagnostico escrevendo suas
Significado usudrio. Sentir-se parte de dores em um diario. As criangas fazem parte de um
“algo maior”. esquadrao da policia e cada vez que eles atualizam
os seus “didrios de dores”, estao ajudando o time.
Promover a realizacao . .
Empoderamento Recompensar o usudrio com um cargo especial.

pessoal do usuario.

Influéncia Social

Interacao que os amigos
e/ou inimigos exercem na
sua motivagao.

Utilizagao de placares ou dashboards mostrando o
desempenho dos usuarios

Surpresas ou agbes que

Imprevisibilidade fogem de controle do Sorteios.
usuario.
- Coisas que precisam ser Pontos que podem ser perdidos caso o usudrio faga
Evitacao . . . ~
evitadas. ou deixe de fazer determinada agao.
Momentos que sao
Escasse motivados devido ao breve Maior pontuagao ou prémio caso o usuario consiga
z L .
esgotamento do tempo, fazer uma atividade em um determinado tempo.
produto, etc.
Sensacao de estar . .
Posse Medalhas colecionaveis, “upgrade” no avatar.
aumentando suas posses.
. Receber coisas arbitrarias . ,
Conquista Pontos, medalhas, subir de nivel.

como recompensas.

Fonte: Adaptado de Chou (2015)
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PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
]

Classificacao do Método de Pesquisa

O presente trabalho € classificado como

uma pesquisa de natureza aplicada, uma

vez que objetiva gerar conhecimentos para

(Fonseca, 2002),

de problemas
influéncia da

a aplicagdo pratica
dirigidos a solugdo
especificos, no caso, a
gamificacdo aplicada em uma empresa de
servicos. E possivel classificar este estudo
como uma pesquisa exploratdria, visto que,
através de um levantamento bibliografico e
de semiestruturadas,
observacao e levantamento, o estudo
objetiva investigar os possiveis impactos da
gamificacdo na motivagdo e engajamento
dos funciondrios de uma empresa de
seguros.

Do ponto de vista da abordagem, o carater
deste estudo é misto, utilizando técnicas de
de dados
semiestruturadas, observagao e
levantamento. De acordo com Fonseca

entrevistas

coletas como: entrevistas

(2002, p. 20), “A wutilizagao conjunta da
pesquisa qualitativa e quantitativa permite
recolher mais informacdes do que se
poderia conseguir isoladamente”. Importa
dizer ainda que o pesquisador nao possui a
pretensao de intervir sobre o objeto a ser
estudado, mas de revela-lo como ele o
percebe, fato que caracteriza a pesquisa
como um estudo de caso (GIL, 2007).

Caracterizacao do Método de Trabalho

A estruturagao do método de pesquisa para
o desenvolvimento deste estudo de caso foi
realizado em sete etapas de acordo com a
Figura 3.

Na primeira etapa, foi realizada a descrigao
do cenario aonde o estudo aconteceu,
assunto abordado no topico 3.3. A segunda
etapa compreende o levantamento dos
principais aspectos da gamificacdo e dos
efeitos no engajamento,
produtividade dos trabalhadores.

motivagao e

Definigio das
éreas e pessoas
chaves

Levantamento
bibliografico

Descrigdo do
cendrio

Entrevista
semiestruturada

Discussdo dos
resultados

Tabulacio dos
dados

Questionério
quantitativo

Figura 3. Fluxo da estruturacio do método de trabalho. Fonte: Elaborado pelos autores
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Para isso, foi realizada uma pesquisa
cujas
seguintes bases de dados: Scopus e Portal
de Capes. As principais
palavras chaves usadas na busca foram:

bibliografica fontes foram as

periodicos

gamification, motivation, engaged, companies,
influence, assessment. Foram priorizados
estudos em idioma inglés, bem como
publica¢des mais recentes.

A definicdo das areas em que o estudo
ocorreu foi realizada na terceira etapa. A
escolha deu-se em funcao da distin¢ao de
perfis dos colaboradores e o resultado
inicial esperado pelo sistema gamificado
implantado. O primeiro grupo em questao
(Sistema I) conta com 32 usudrios que
possuem nivel de escolaridade superior,
tempo médio na funcdo entre um e dois
anos e, além do engajamento e motiva¢ao
para suas tarefas rotineiras, tem seus
esforcos centralizados na retengdao da mao
de obra especializada. Para isso, o sistema
gamificado também conta com prémios
materiais que sdo resgatados pelos
mesmos.

O outro sistema gamificado conta com 12
funcionarios que tém escolaridade, em
média, de segundo grau completo e de dois
a quatro anos de tempo na empresa. A
solucao gamificada implantada para esse
grupo tem como objetivo principal engajar
e motivar o colaborador nas atividades do
dia a dia e reduzir custos provenientes de
ligacoes telefonicas.

Na quarta etapa, foi
entrevista a partir de um guia de entrevista
semiestruturado, com os colaboradores que
desenvolveram os sistemas de gamificacao

realizada uma

que foram setores.

Segundo Trivinos (1987), esse tipo de

implantados nos
entrevista parte de certos questionamentos
basicos apoiados em teorias e hipdteses que
interessam a pesquisa e oferecem amplo
campo de interrogacoes na medida em que
vao surgindo novas hipdteses advindas das
respostas do informante. Logo, enquanto o
informante segue sua linha de pensamento,
por meio de suas experiéncias, comega a
participar do contetido da pesquisa.

Dessa forma, Manzini (2003) salienta que é
possivel um planejamento da coleta de
informacoes por meio da elaboracdao de um
roteiro com perguntas que atinjam os
objetivos pretendidos. Para isso, conduziu-
se a entrevista com perguntas do tipo
abertas acerca dos sistemas gamificados
implantados, elementos presentes e seus
efeitos no cotidiano dos funciondrios. A
entrevista foi realizada de forma individual
e pessoalmente. O tempo médio das
entrevistas foi de 25 minutos. O intuito
dessa fase foi de levantar o maximo de
informagoOes a respeito das ferramentas de
gamificagdo implantadas, capturar os
resultados de suas aplicages através da
andlise de conteudo (Bardin, 2011) e, por
fim, serviu de base para a criagdo dos
questiondrios que foram aplicados nos
usudrios da gamificagdo da empresa.

De acordo com Bardin (2011), a andlise de
conteddo ¢ um conjunto de técnicas de
analise das comunicacdes visando obter,
através de procedimentos sistemadticos e
objetivos de descricdo de contetdo das
mensagens, indicadores que permitam
inferir conhecimento. Assim, foi possivel
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montar uma matriz identificando os
elementos de jogos presentes nos sistemas
gamificados e descrevé-los.

A quinta etapa consistiu na criagao de um
questionario de levantamento quantitativo
aplicacao. O

questiondrio teve sua construg¢ao com base

e, posteriormente, sua
em trés pilares, sendo os elementos de
jogos descritos por Werbach e Hunter
(2012), a identificacado dos elementos
presentes nos sistemas gamificados através
das entrevistas qualitativas e como eles se
conectam com os polos motivacionais
descritos pelo Octalysis.

Nessa parte da pesquisa, para as perguntas
fechadas, foi usada uma escala de Likert de
5 pontos, sendo: 1 = Discordo totalmente; 2
= Discordo; 3 = Nem concordo e nem
discordo; 4 = Concordo; 5 = Concordo
Totalmente. Referente ao “Sistema 1”7, o
questionario foi aplicado para uma
populacao de 32 usudrios e o retorno foi de
24 respondentes. Para o “Sistema II”, a
populacao inicial foi de 12 usudrios e o
retorno foi de 07 respondentes.

A tabulagao dos resultados foi realizada na
etapa. As respostas foram
computadas e, a partir destas, graficos
comparativos foram gerados. Calculou-se,
também, o desvio-padrao das respostas de
cada elemento, considerando
distribuigao normal para avaliar a variagao
de respostas de cada item entre um
respondente e outro. Utilizou-se ainda o
Alfa de Cronbach para medir a
confiabilidade do questionario aplicado.

O desvio-padrao ¢ um “indicador que
mostra a diferenca da média de cada valor

sexta

uma

em um dado conjunto” (Takahashi, 2009).
Ele parte de 0 (o que indicaria que nao
houve variacao nenhuma nas respostas de
cada um) e, quanto mais alto seu valor,
mais respostas distantes da média houve.
Desse modo, pode-se usar o desvio-padrao
como um indicador da convergéncia ou
divergéncia das respostas dadas.
Finalmente, na dltima etapa da pesquisa,
foi realizada uma discussao e exposigao
dos principais resultados obtidos do
presente estudo.

Descri¢ao do Cenario

O presente estudo foi realizado em uma
empresa de seguros que atua em todo
territorio nacional, sendo sua matriz
localizada em Porto Alegre, uma filial em
Sao Paulo e, nas demais regides do pais,
da equipe
comercial e agentes de rdpida resposta que
auxiliam na regulagao de sinistros. Embora
sua principal atividade seja o seguro de
cargas, aempresa conta com um modelo de
negocios completo, sendo as demais
atividades a corretagem de seguros, a
regulagao de sinistros, o gerenciamento de
riscos, o gerenciamento logistico, a
pesquisa de motoristas e 0 monitoramento
de cargas.

Fundada em 1985, a empresa possui cerca
de mil funcionarios, onze filiais comerciais,
mais de novecentos clientes e oito
softwares desenvolvidos
internamente. Durante a realizacao desse
estudo, a empresa encontrava-se em um
periodo de recessdo, sendo seus principais
ofensores a perda de grandes clientes para

conta com colaboradores

exclusivos e
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empresas concorrentes e a dificuldade de
retencao de mao de obra qualificada.

No periodo em que foi realizado o presente
estudo, a empresa possuia trés setores com
uma solugao gamificada implantada.
de

desenvolvimento de produtos digitais e o

Desses trés setores, o0 setor
setor de regulacdo de sinistros foram
objetos de pesquisa para o trabalho.

A primeira drea citada tem sua principal
atividade pautada no desenvolvimento de
softwares que
atividades da empresa, bem como a venda
de softwares para o cliente final. Sua
principal dificuldade estd na retencao da
mao de obra qualificada, visto que o
mercado de TI (Tecnologia da Informacao)
encontra-se “aquecido”.

A gamificacao utilizada nessa area (Sistema
I) funciona através de um sistema de
pontos gerenciado em uma ferramenta
denominada “bonus.ly”. Todos os meses,
cada colaborador recebe 200 pontos nessa
ferramenta e pode distribuir para os
colegas de acordo com a sua vontade,
sendo alguns exemplos de distribuigao: a
ajuda prestada por um colega, a solucao de
um bug importante e a manutengao dos
sensos (5S) dentro do setor. Os pontos
atribuidos sdao vistos por todos os

funcionarios na ferramenta e, além do

DISCUSSOES E RESULTADOS
]

auxiliam as demais

Através das entrevistas semiestruturadas
foi identificar os
elementos de jogos propostos por Werbach
e Hunter (2012) presentes nos sistemas

possivel principais

ranking informado em um dashboard, eles
também servem como moeda de troca por
prémios reais.

A segunda area em questdo, a reguladora
de sinistros, exerce o papel de agir sempre
que algum sinistro ocorrer, dando suporte
nas investigagoes, gerando relatorios sobre
o incidente, até a realizacao do pagamento
final para o segurado. Diferentemente da
outra area de estudo, a reguladora de
sinistros tem suas principais dificuldades
vinculadas a motivacao dos
colaboradores e na entrega pontual dos
relatorios.

A gamificagdo implantada nesse setor
(Sistema II) tratou-se de uma campanha
que teve a duragao de dois meses e o
objetivo foi a diminuigao do tempo médio
de ligagoes no 0800 da empresa. Para isso,
foi criada uma série de regras que
bonificavam penalizavam
colaborador, o profissionalismo
durante a ligacao, ruidos, ritmo e a postura
durante o atendimento. Todos os dias trés
ligacdes eram auditadas e, dependendo do
resultado, o colaborador ganhava um
bonus no “jogo”. O dashboard que
informava o ranking foi atualizado
diariamente e teve seus dados pautados no
tempo médio das ligagdes de cada
funcionario.

seus

ou (6]

COmao:

gamificados e, com isso, relaciona-los a um
polo motivador do Octalysis determinado
por Chou (2015), conforme o Quadro 5.
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Quadro 4. Principais elementos de jogos presentes nas gamificagoes

Tipo Elemento Sistema I Sistema II Octalysis
Emocgoes X X Significado
Narrativa X X Significado
Dinamicas Progressao X X Conquista
Relacionamentos X - Influéncia Social
Restrigoes - -
Aquisigao de Recursos - -
Feedback X X Conquista
Chance - -
Mecanicas  Cooperagao e competicao X X Influéncia Social
Transacgoes - -
Turnos - -
Vitéria X X Conquista
Avatar X - -
Bens Virtuais - -
Boss - -
Colegdes - -
Combate -
Contagem Regressiva - -
Desbloqueios - -
Componentes ~ Emblemas/ Medalhas X - Conquista
Grafico Social X - Influéncia Social
Missao X X Escassez
Niveis - -
Pontos X X Conquista
Presentes X - Conquista
Ranking X X Conquista
Times X - Influéncia Social
E possivel destacar que ambos os sistemas | presente estudo foi identificada a
estdio apoiados, quase que em sua | domindncia de elementos que se
totalidade, em um eixo de motivagao | enquadram no polo da estratégia

definida como sendo do tipo aditiva, sendo
estas aquelas que giram em torno de
recompensas e sentimentos agradaveis.
Embora um sistema gamificado mais
complexo possa explorar todos os polos
motivadores propostos por Chou (2015), no

“conquista”, sendo esse, segundo o proprio
Chou (2015), o polo que conta com as
taticas mais famosas como pontos,
medalhas e rankings. Porém, estes
representam apenas 7% do total de taticas
utilizadas e mapeadas pelo autor.
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O resultado da tabulagao dos questionarios
que
utilizaram a adaptacao da escala de Likert,

mesmos, € apresentado a seguir, sendo a

de levantamento quantitativos Tabela 1 referente a area denominada
“Sistema I” e a tabela 2 referente a area

bem como o grau de confiabilidade dos | denominada “Sistema II”.

Tabela 1. Resultados do Sistema I

No. Tipo Elemento Média Varidncia Desvio padrao Valor de Alfa
1 Dinamicas Emocoes 4,292 0,457 0,676 0,930
2 Dinamicas Emocoes 4,000 0,500 0,707 0,925
3 Dinamicas Emocoes 4,500 0,333 0,577 0,931
4 Dinamicas Narrativa 4,250 0,354 0,595 0,923
5 Dinamicas Progressao 4,125 0,609 0,781 0,921
6 Dinamicas Relacionamento 4,167 0,472 0,687 0,918

TOTAL DINAMICAS 4,222 0,191 0,437
7 Mecanicas Feedback 4,333 0,639 0,799 0,928
8 Mecanicas Competicao 4,458 0,332 0,576 0,927
9 Mecanicas Vitoria 3,696 1,255 1,120 0,917
10 Mecanicas Vitoria 3,667 1,222 1,106 0,915

TOTAL MECANICAS 4,042 0,519 0,720
11 Motivacao 3,706 0,913 0,956 0,889
12 Desempenho 3,333 0,778 0,882 0,888
Coeficiente Alfa de Cronbach General 0,924

Tabela 2. Resultados do Sistema II

No. Tipo Elemento Média Variancia Desvio padrio Valor de Alfa
1 Dinamicas Emocoes 4,000 1,143 1,069 0,949
2 Dinamicas Emocoes 4,286 1,061 1,030 0,946
3 Dinamicas Emocoes 4571 1,102 1,050 0,947
4 Dinamicas Narrativa 4,857 0,122 0,350 0,968
5 Dinamicas Progressao 4,714 0,490 0,700 0,949
6 Dinamicas Relacionamento 4,429 1,102 1,050 0,946

TOTAL DINAMICAS 4,476 0,607 0,779
7 Mecanicas Feedback 4,286 1,347 1,161 0,952
8 Mecanicas Competicao 4,143 1,265 1,125 0,950
9 Mecanicas Vitéria 3,714 1,061 1,030 0,950
TOTAL MECANICAS 4,048 1,125 1,061
11 Motivacao 3,857 0,980 0,990 0,952
12 Desempenho 3,714 0,766 0,881 0,952
Coeficiente Alfa de Cronbach General 0,956
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E possivel identificar que para os dois
sistemas estudados, os resultados foram
muito semelhantes. As maiores notas
foram atribuidas para as dinamicas de

jogos, sendo destacados os elementos
vinculados a narrativa e as emocoes. Esses
dois  elementos estdao  diretamente
interlacados ao estimulo da motivagao
intrinseca do usudrio e, como ja retratado
por Burke (2015), o aumento da motivagao
intrinseca € o grande desafio para a eficacia
da gamificagao.

J& na parte das mecanicas de jogos, o
“Sistema 1” obteve sua melhor média no
elemento “competi¢ao”, sendo o trabalho
em equipe um dos pontos mais citados nas
perguntas semiabertas. Em contraponto, o

“Sistema II” teve destaque para o elemento

“Feedback”, onde o usudrio relata que um
ponto  motivacional ¢ o
reconhecimento do seu trabalho.

Para os dois questiondrios aplicados, o grau
de confiabilidade medido através do
coeficiente Alfa de Cronbach ficou perto de

grande

1, o que demonstra a confiabilidade do
instrumento aplicado. As perguntas finais
que questionam diretamente sobre a
influéncia da gamificacdo na motivagao e
no desempenho do usudrio foram as
respostas que obtiveram as

médias. A seguir, é apresentado o quadro 6

menores

com o resumo das respostas dos usuarios
referentes a estes questionamentos e um
grafico compilando o resultado dos dois
sistemas gamificados a respeito destes
questionamentos.

Quadro 6. Quadro resumo das respostas sobre motivagio e desempenho

Sistema Critério Resposta %
Concorda de forma genérica que a gamificagao influéncia na 40,00
motivagao
Concorda em virtude do reconhecimento dos colegas 46,67

Motivagdo = Nao concorda pois acredita que apenas pontos nao sao 6.67
suficientes para motiva-los ’
Nao concorda pois afirma que a motivagao nao pode depender
I de uma ferramenta externa 6,67
Concorda de forma genérica que a gamificacao influéncia no
38,46
desempenho
Desempenho Concorda em virtude do reconhecimento dos colegas 30,77
Concorda pois a premiacao eleva seu desempenho 7,69
Nao concorda que a gamificagdo aumenta seu desempenho 23,08
Concorda que a gamifica¢ao influéncia na motivagao para atingir 7143
L as metas !
Motivagdo Concorda que ha gamificacao melhora o clima do setor 14,29
I Nao concorda pois acredita que a gamificacao gera uma disputa 14,29
Concorda que a gamifica¢ao influéncia no desempenho para 8571
Desempenho  atingir as metas '
Nao concorda que a gamifica¢do influéncia no seu desempenho 14,29
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Com base nos resultados apresentados na
Figura 4, que utiliza a média entre os dois
sistemas gamificados, é possivel identificar
que 86% dos respondentes acreditam que a

Gamificagdo x Motivacao

W Concorda N3o Concorda

gamificacao influéncia na sua motivagao de
forma positiva e 80% deste grupo acredita
ter um melhor desempenho ao utilizar um
sistema gamificado.

Gamificagdao x Desempenho

W Concorda N3o Concorda

Figura 4. Gréficos motivagao e desempenho x Gamificagao

Vale destacar os principais pontos
positivos e negativos citados pelos
entrevistados e  respondentes  do

questionario, sendo os positivos: o trabalho
em equipe, reconhecimento dos colegas e o
atingimento de metas propostas. Para os
pontos negativos, 0s principais pontos
levantados foram: a desmotivacao dos
ultimos colocados, dificuldade em trocar
pontos por prémios e a competitividade
(negativa) entre os participantes que focam
em posicoes de destaques dentro do
“game” ou uma melhor premiacdo. E
valido salientar que os pontos positivos

CONCLUSAO

|
O objetivo deste trabalho foi de verificar

através de uma pesquisa mista a influéncia

no engajamento e motivagao dos
funciondrios como  resultados  das
gamificacoes implantadas em uma

empresa de servicos de seguros. No

destacados estao todos vinculados a uma
motivagao do tipo intrinseca, enquanto os
negativos estao comumente relacionados a
motivadores extrinsecos.

Por fim, é possivel citar os resultados
tangiveis ja  alcangados desde a
implantacdo dos sistemas gamificados na
empresa, sendo para a area representada
pelo Sistema I uma diminuicao de 50% em
“quantidades de bugs abertos” e para o
setor representado pelo Sistema II, uma
diminuicao do tempo médio de ligagao de
2:01 minutos para 1:25 minutos.

mesmo, foram levantados os principais
elementos que compode os sistemas
gamificados da empresa e, de forma
quantitativa, foram analisados como cada
usudrio percebe a influéncia destes em sua
motivagao e desempenho.
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Através da analise realizada, se concluiu
que os principais elementos presentes nas
gamificacoes utilizadas na empresa
pertencem ao polo “conquista”, quando
relacionados ao modelo Octalysis proposto
por Chou (2015). Dentro destes elementos,
as dindmicas que compdem a narrativa e as
emogOes dos jogos foram as que se
mostraram com o maior nivel de influéncia
positiva na motivacdo e desempenho dos
usuadrios, reforcando o estudo de Kyewsk e
Kramer (2018) onde é apontado que apenas
recompensas extrinsecas nao aumentam a
motivacao intrinseca do usuario.

Apesar de existir muitos elementos dentro
da gamificagdo, como aqueles citados por
Werbach e Hunter (2012), pode-se concluir
que a utilizagao de pontos, dashboards de
progresso e recompensas extrinsecas sao as
mais utilizadas. Essa conclusao reafirma o
que Chou (2015) explica como sendo o polo
da “conquista” aquele que conta com as
taticas mais conhecidas pela populagao.
Nos dois sistemas gamificados estudados é
possivel identificar que, mesmo que a
gamificagao aplicada seja simples, a clara
definicdo da narrativa e um objetivo em
comum a ser alcancado, aumenta o nivel de
motivacdo do usudrio. Isso ocorre, pois,
além do fato de que uma equipe motivada
ird gerar beneficios para a empresa no que

tange o atingimento de metas, o usudrio
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Evaluacion de riesgos disergondmicos en una empresa
fabricante de plastico

Disergonomic risks assessment in a plastic manufacturer

Yolimar Velasco Araque, Kaynellie Morales Molina, Kymberllie Morales Molina
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RESUMEN

La ergonomia ha adquirido gran importancia
como parte de la cultura de prevencion de riesgos
en las organizaciones, contribuyendo con crear
un ambiente de trabajo seguro, lo cual trae como
beneficio no solo el aumento de la productividad,
sino también, del bienestar fisico, mental y social
de los trabajadores. Desde este planteamiento
surge la necesidad de desarrollar un analisis
ergondmico para una empresa fabricante de
plastico, para lo cual se identificaron los factores
de riesgo disergondmicos presentes en los
puestos de trabajo, mediante la aplicacion del
ergondmicos del de
Ergonomia Aplicada, CENEA. Se realizo la
evaluaciéon empleando la ecuacion de NIOSH
para las tareas de levantamiento de carga, las
tablas de Snook & Ciriello para el transporte de
cargas, OWAS y RULA para la carga postural y
JSI y OCRA para las tareas con movimientos
repetitivos, donde se valor6 que 13 tareas
distribuidas en 9 puestos de trabajo presentaron
nivel de exposicion desfavorables. El analisis
muestra mayor riesgo en el manejo manual de
cargas y niveles considerables de carga postural
al cargar y descargar las maquinas. Para atenuar
los riesgos identificados se disefiaron medidas
correctivas a través de controles de ingenieria
recomendandose que dichas propuestas sean
evaluadas por los directivos de la organizacion
para su implementacion.

cuestionario Centro

ABSTRACT

Ergonomics has acquired great importance as

part of the culture of risk prevention in the
organizations, contributing to create a safe
work environment, which brings benefit not
only increase productivity, but also of the
physical, mental and social well-being of
workers. From this approach arises the need to
develop an ergonomic analysis for a plastic
manufacturer, for which the disergonomic risk
factors present in the workstations were
identified, through the application of the
ergonomic questionnaire of the Center for
Applied Ergonomics, CENEA. The evaluation
was realized using the NIOSH equation for
load lifting tasks, the Snook & Ciriello tables for
carrying loads, OWAS and RULA for postural
loading and JSI and OCRA for the tasks with
repetitive movements, where it was valued that
13 tasks distributed in 9 jobs presented an
unfavorable exposure level. The analysis
shows a greater risk in the manual load
handling and significant levels of postural load
when loading and unloading machines to
mitigate the identified risks, were designed
corrective measures through engineering
controls recommending that these proposals
will be evaluated by the management of the
organization for its implementation.
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INTRODUCCION
|
La ergonomia toma en cuenta las

necesidades de la organizacion y la de los
trabajadores, logrando un maximo de
bienestar para las personas y mayores
rendimientos para la empresa. Como lo
Marquez (2013), “el objetivo
principal de la ergonomia estd basado en la
humanizacién del trabajo, la cual no se
pude llevar a cabo si no existe de por medio
una real rentabilidad para la empresa,
quien es la que efecttia la inversion...” (p.
16). De acuerdo con datos de la
Organizacion Mundial de la Salud (2017),
“en la mayoria de los paises, los problemas
de salud relacionados con el trabajo
ocasionan pérdidas que van del 4 al 6% del
PIB” (parr, 5), ademas indican que diversos
estudios han demostrado que las
intervenciones en el lugar de trabajo
pueden disminuir el absentismo por
enfermedad en un 27% y los costos médicos
para las empresas en un 26%.

Es evidente entonces que existen ventajas
cuando se emplean los

indica

economicas
principios y criterios ergondmicos, ya que,
al prevenir la presencia de riesgos
disergondmicos en el ambiente laboral se
busca, entre otras cosas, la reduccion del
ausentismo, la rotaciéon de personal, de

errores, gastos médicos, por
indemnizaciones o  por  sanciones
gubernamentales, como lo expresan

Grooten y Johansson (2018), al referir que la
prevencion es menos costosa que la
rehabilitacion.

En Venezuela la Ley Organica de
Prevencién, Condiciones y Medio
Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT, 2005),
la Norma Técnica del Programa de
Seguridad y Salud en el trabajo (2008) y la
Norma Técnica para el Control en la
Manipulacién, Levantamiento y Traslado
Manual de Cargas (2016), entre otras,
regulan la necesidad de aplicar la
evaluacion ergonomica para el disefio,
concepcion y desarrollo de los puestos de
trabajo en aras de proporcionar un lugar de
trabajo seguro y saludable para que los
trabajadores desarrollen sus actividades
bajo condiciones sanas y seguras.

Los articulos 59 y 60 de la LOPCYMAT,
expresan que los métodos de trabajo, asi
como las maquinas, herramientas y ttiles
empleados en el proceso de trabajo deben
ser adaptados a las caracteristicas
psicologicas, cognitivas, culturales y
antropométricas de los trabajadores y
trabajadoras, para lo cual el empleador
debera realizar los estudios pertinentes e
implantar los cambios que sean necesarios
para alcanzar las condiciones de confort de
los trabajadores. Asi, es fundamental que
las organizaciones venezolanas tengan
presente las consecuencias negativas que
producen un puesto de trabajo mal
disenado, como son enfermedades
ocupacionales y accidentes de trabajo,
disminucion de la productividad vy
sanciones legales.

En este orden de ideas, la ergonomia es un
aspecto que dia a dia va adquiriendo una
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mayor importancia en las organizaciones,
debido a la cultura de prevencion de
riesgos que se ha venido implantando en
las mismas. Considerando la definicién de
la Norma Técnica para la Declaracion de
Enfermedad Ocupacional (NT-02-2008), la
ergonomia
“es la disciplina que se encarga del
estudio del trabajo para adecuar los
métodos, organizacidn, herramientas y
utiles empleados en el proceso de
trabajo, a
(psicoldgicas,
antropométricas) de las trabajadoras y
los trabajadores, es decir, una relacion
armoniosa con el entorno (el lugar de
trabajo) y con quienes lo realizan (las
trabajadoras y los trabajadores)” (p.10).
En este sentido, la ergonomia se enfoca en
el medio ambiente donde se desenvuelve el

las caracteristicas

cognitivas,

trabajador, analizando la interacciéon entre
las personas y los equipos que emplean
para buscar el mayor confort posible en los
usuarios y minimizando la aparicién de
diversas ocupacionales
relacionadas con riesgos disergondmicos.
Con referencia a este ultimo, Vargas,
Ubilluz, Vega, Fiallos y Nufez (2018)
mencionan que las condiciones laborales y
las actividades deben realizarse de forma
adecuada para evitar la aparicion de
patologias que afecten el deterioro de la
salud y el desempefio laboral, que se
reflejan en el bienestar fisico y emocional
del trabajador.

La empresa en estudio contaba con un total
de 24 trabajadores para enero de 2018,
correspondiendo 5 trabajadores al drea

enfermedades

administrativa y 19 al area de produccion,
pequefna empresa
segun la clasificacion de empresas por

considerandose asi,

magnitud. En el darea de produccion se
de

condiciones que posibilitan la ocurrencia

pudieron observar la existencia

de enfermedades ocupacionales como
tiempo prolongado en una misma posicidn,
repetitivos, = posiciones
inadecuadas en la ejecucion de las tareas y
levantamientos de cargas pesadas, sin
embargo, no se ha desarrollado ningun tipo

de estudio ni se han realizado cambios en

movimientos

la ejecucion de las operaciones.

Cabe acotar que, hasta el momento del
estudio, en la empresa no se han llevado
registros de morbilidad relacionados con
enfermedades musculoesqueléticas, aun
cuando, seguin lo expresan los trabajadores,
han desarrollado algunas molestias
musculares sobre todo en el cuello,
hombro, espalda y rodillas. De alli surgio la
necesidad  de
ergondmico en la ejecucion de las tareas del
area de produccion, que es la que concentra
las actividades que pudieran generar
dichas molestias.

De acuerdo con Grooten & Johanssons
(2018), el andlisis ergonomico debe
realizarse de forma sistematica utilizando
métodos objetivos, confiables y validos. La
Tabla 1 muestra algunos de los métodos,
herramientas y ecuaciones para valorar los
niveles de riesgo disergonémico. Su
selecciéon va a depender del factor de riesgo
determinado y de la caracteristica de la
tarea.

realizar el andlisis
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Tabla 1. Métodos de evaluacion ergondmica

Método Origen Factor de riesgo
Rapid Upper Limb Assessm.ent. Creado por e? Dr: Lynn Posturas forzadas y
McAtamney y el Profesor E. Nigel Corlett, de la Universidad de .
RULA . - . . movimientos
Nottingham en Inglaterra, publicado originalmente en Applied o
. repetitivos
Ergonomics en 1993
. . . Posturas forzadas y
Rapid Entire Body Assessment. desarrollado por Hignett y o
REBA . movimientos
McAtamney (Nottingham, 2000) .
repetitivos
Ovako Trabajo posturas Sistema de Analisis fue desarrollado por
OWAS el Instituto Finlandés de Salud Ocupacional y la Asociacion de Posturas forzadas
Acero finlandesa y Productores de metal en la década de 1970
JsI Job Strain Index o Indice de Tensién o Esfuerzo desarrollado por Movimientos
Moore J.S. y Gard A. en 1995 repetitivos o forzados
Occupational Repetitive Action, publicado en 1998 Occhipinti y .
. .. 1 o . Movimientos
CheckList OCRA Colombini de la Unita di Ricerca Ergonomia del la Postura e i,
. repetitivos o forzados
Movimento (EPM).
ERGO IBV Resultado de un proyecto de investigaciéon desarrollado por el ~Movimientos repetidos
Instituto de Biomecanica de Valencia, 1996 o forzados
National Institute for Occupational Safety and Health (NIOSH)
de los Estados Unidos, publica una primera version de la ecuacion
Carga limite NIOSH NIOSH en1981. En 1991 la S?gunda version contiene cambios que ~ Manipulacién manual
permiten evaluar levantamientos asimétricos, con agarres de la de cargas
carga no 6ptimos y con un mayor rango de tiempos y frecuencias
de levantamiento
L . . Manipulacién Manual
ERGO CARGAS ACHS Association Chilena de Seguridad
de Cargas
Desarrollado por F. Guélaud, M.N. Beauchesne, J. Gautrat y G. Diferentes factores de
LEST Roustang, miembros del Laboratoire d'Economie et Sociologie du riesgo de manera
Travail (L.E.S.T) general
Elaborad la Réeie Nationale des Usi R It R It Diferentes factores de
RENAULT aborado por la Régie Nationale des Usines Renault. Renau riesgo de manera
Francia
general
UTAH FUERZA DE
P Desarrollada por la Facultad de Ingenieria Mecanica de la  Manipulacion Manual
COMPRESION DE L
DISCOS Universidad de Utah de Cargas

Fuente: Elaborado con la informacién suministrada por: Norma Basica de Ergonomia y de Procedimiento
de Evaluacion de Riesgos Disergondmicos (resolucion 375, 2008).

En el estudio ergonémico de los puestos de
trabajo es esencial el andlisis de los factores
de riesgo, esto es, identificar los factores de
riesgos fisicos o biomecanicos a los cuales
estdn expuestos los trabajadores con
potencial de causar danos fisicos, como son

los esfuerzos repetidos o sostenidos,

aplicacion de fuerzas, manipulacion de
cargas, posturas forzadas, entre otros
(Marquez, 2007). Posteriormente, aplicar
los métodos de evaluacion ergondmicos
para finalmente  disenar  medidas
correctivas con el fin de atenuarlos.
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METODOLOGIA
]

La investigacion se realiz6 a un nivel
descriptivo, ya que se expusieron las
caracteristicas que presentan los puestos de

trabajo, evaluando y jerarquizando los
factores disergonomicos a nivel fisico
presenten en el medio ambiente laboral. Se
opto por desarrollar una investigacién de
tipo no experimental transaccional, ya que
de acuerdo con Herndndez, Ferndndez y
Baptista (2010), por un lado, la variable
“condiciones ergondmicas” se analizo
evaluando los factores de riesgos presentes
en cada puesto de trabajo, estudiando el
fenémeno en su ambiente natural y sin
manipulacion deliberada para su posterior
analisis; y por el otro, se recopilaron los
datos en un tinico momento en el tiempo.

La unidad de andlisis estuvo conformada
por los 15 puestos de trabajo existentes en
el drea de produccidn, cuyas tareas pueden
ser ejecutadas por cualquiera de los 19
trabajadores del area, los cuales se rotan
entre los diversos puestos de trabajo, de
acuerdo a las necesidades de produccion.

Para identificar los factores de riesgo
biomecanicos, se utilizo como instrumento
el cuestionario de la Guia de Identificacion
de los Peligros Ergondmicos del Centro de
Ergonomia Aplicada (CENEA, 2012) que
contiene 15 preguntas de respuesta
dicotdmica (si-no) distribuidas en los
apartados: levantamiento
manual de cargas, empuje y traccion de

y transporte

cargas, movimientos repetitivos, postura y
movimientos forzados y aplicacién de
fuerzas. Ademas, mediante la observacion
directa se tomo la informacion requerida
instrumento

para el

estandar al momento de la identificacién de

complementar

los factores de riesgo, asi como para
obtener informacion adicional necesaria.
Se aplico el cuestionario a los trabajadores
del area de produccion, quienes basdndose
en sus percepciones dieron respuestas a los
planteamientos sefialados. Después del
analisis de las tareas se identificaron los
riesgos fisicos a los que estan expuestos los
trabajadores en cada puesto de trabajo, de
alli derivo la evaluacion de los mismos,
aplicacion de
especificos para estimar los niveles de
riesgo en las tareas de levantamiento y
traslado manual de cargas, carga postural y
movimientos repetitivos.

Las restricciones técnicas y economicas
limitaron la seleccién de los métodos de
evaluacion, por lo cual se tomaron en
cuenta solo aquellos que presentaran libre

mediante la métodos

acceso y que no fueran invasivos ni
requirieran equipos especializados o
pruebas de laboratorio, seleccionandose los
mas adecuados a las caracteristicas de cada
tarea. Debido a esto, las tareas con
presencia de factores de riesgo de empuje y
arrastres de cargas no se evaluaron, ya que
no se contaba con el equipo especializado
para su valoracion.
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RESULTADOS
|
En los 15 puestos de trabajo del drea de

produccion, se identificaron 25 tareas con

potencial de generar dafos. Con la
aplicacion del cuestionario de la guia de
identificacion de los peligros ergondmicos
del CENEA determiné que
movimientos repetitivos, las posturas y
movimientos forzados, el levantamiento y
transporte manual de cargas y el empuje y
traccion de cargas estan representados por
el 40%, 36%, 16% y 8% de las tareas
respectivamente, no observandose ninguna
relacionada con la aplicacion de fuerzas.

Descartadas las tareas de empuje y arrastre
de cargas por limitacién de equipos de
medicion, la evaluacion se realizd en 23
tareas distribuidas en 13 puestos de trabajo.

Estas se realizaron de acuerdo con el factor

se los

de riesgo identificado, aplicando el método
mas adecuado.

Evaluacion de los riesgos disergonomicos
de levantamiento manual de cargas

Las tareas: tomar bultos de 20 kg de
polipropileno reciclado del almacén de
materia prima, tomar sacos plasticos del
area de embalaje (ambas multitareas) y
tomar sacos de 20 kg de rafia enrollada
(tarea simple), cumplieron con las
condiciones para ser evaluadas mediante la
aplicacion de la ecuacién revisada de
NIOSH (Fine et al., 1993).

El objetivo de la ecuacion es determinar el
peso maximo recomendado a levantar, a
través del Indice de Levantamiento (IL), de
acuerdo a las condiciones presenten en la
tarea. Si el IL < 1.00, el peso es aceptable y

la tarea no ocasiona problemas. Cuando él

esta entre 1.00 < IL < 3.00, el levantamiento
es peligroso y la tarea debe redisefarse,
finalmente si IL > 3.00 la tarea ocasionara
problemas, el levantamiento es peligroso y
debe ser modificado.

Se evaluaron las tres tareas mencionadas
con la ecuacion NIOSH, se calcularon los
indices de levantamiento para las tareas
sencillas y las tareas compuestas y se
determind que el tomar bultos de 20 kg de
polipropileno reciclado y tomar sacos
plasticos del drea de embalaje presentan un
IL (compuesto) > 1 debido a la altura de la
pila de almacenamiento y al peso de los
bultos, por lo tanto, los levantamientos
pudieran ocasionar problemas y deben
redisenarse.

Evaluacion de los riesgos disergondmicos
de levantamiento y traslado manual de
carga

El riesgo asociado al trasporte manual de
cargas se identifico en las tareas de llevar
manualmente bultos de 20 kg hasta la
mezcladora, hasta la retorcedora y hasta la
cableadora, como al llevar
manualmente los sacos plasticos al almacén
de productos terminados, estas tareas de
traslado de cargas se evaluaron a través de
las Tablas de Snook & Ciriello (Ciriello y
Snook, 1978). Las tablas también se
emplearon para evaluar la tarea de
levantamiento: el Dbulto de
polipropileno reciclado en la mezcladora,
ya que esta no cumplia con los criterios
para la aplicacion de la ecuacion revisada
de NIOSH.

asi

verter

Velasco et al., Evaluacion ergonémica en la produccion..., p. 59-74

64



Ingenieria Industrial.

Actualidad y Nuevas Tendencias

Ano 12, Vol. VI, No. 22
ISSN: 1856-8327
e-ISSN: 2610-7813

Las tablas de Snook & Ciriello establecen
los valores maximos aceptables de pesos y
fuerzas para tareas de levantamiento,
descarga, traslado, empuje y arrastre de
cargas en un determinado porcentaje de la
poblacién y en unas condiciones dadas.
Para evaluar cada tarea se consulta la tabla
correspondiente  a accion de
manipulacion manual. Como las tablas
fueron elaboradas

la

en base a ciertas
variables no se contemplan todas las
situaciones posibles de una accién, en
dichos casos recomiendan realizar una
interpolacion lineal
tabulados inmediatamente inferior y
superior. Para facilitar la evaluacién de este
tipo de tareas, se emple6 la aplicacion
Tablas de Snook & Cirielo del software de
libre de Ergonautas de
Universidad Politécnica de Valencia
(Diego-Mas, 2015).

Con el uso del software se definio el peso
maximo aceptable para los diferentes tipos
de manipulaciéon de cargas, la aplicacion

entre los valores

acceso la

determina si la tarea es o no segura a través

del cdlculo de ratio entre el peso
manipulado (fuerza aplicada) y el peso
maximo aceptable (fuerza maxima

aceptable). Si ratio < 1.00 la tarea no
ocasiona problemas y el peso es aceptable,
para ratio > 1.00 la tarea ocasiona
problemas y el peso no es aceptado. En este
sentido, la tUnica tarea cuyo peso se
considera aceptable fue la de llevar
manualmente los sacos plasticos al almacén

de productos terminados con ratio < 1.

Evaluacidn de los riesgos disergondmicos
de carga postural

Para evaluar los puestos de trabajo
asociados a carga postural, se emplearon
los métodos: RULA (McAtamney &
Corlett, 1993) y OWAS (Karhu et al., 1981).
En ambos métodos las categorias de accion
se enumeran en orden ascendente, siendo
la de valor 1 la de menor riesgo y la de valor
4 la de mayor riesgo. Para cada Categoria
de Riesgo el método establecerd una
propuesta de accidén, indicando en cada
caso la necesidad o no de redisefio de la
tarea y su urgencia.

El método RULA permite hacer una
evaluacion observando directamente las
posturas adoptadas durante la tarea por las
extremidades superiores, cuello, espalda y
piernas y evalua los esfuerzos a los que es
sometido el aparato musculoesquelético de
los trabajadores debido a postura, funcion
muscular y las fuerzas
determinando cuatro niveles de accion en
relacién con los valores obtenidos de los
factores de exposicion.

El método se aplico a las tareas cargar y
descargar de
enrolladora, colocar los carretes de rafia en
sacos y colocar la bobina en el suelo en el
area de enconado, ya que se observd una
elevada carga postural en los miembros

que ejercen,

carretes rafia en la

superiores que podrian causar trastornos.
La evaluacién de estas tareas arrojo un
nivel de actuacion de 2, que requiere
profundizar en el estudio, a excepcion de la
tarea colocar la bobina en el suelo en el drea
de enconado que presentdé nivel de
actuacioén 3 y requiere redisefio de la tarea.
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El método de evaluacion OWAS se basa en
la observacion y registro de informacion
relativa a la postura de la espalda, brazos,
piernas y de la carga levantada del
trabajador mientras desarrolla una tarea y
en funcion del riesgo o incomodidad se
distinguen cuatro categorias de riesgo. Se
utilizd en las tareas que presentan carga
postural en los miembros inferiores ya que
la valoracion de este tipo de carga fisica se
mide muy superficialmente por los otros
métodos.

Este método se empled en las tareas:
colocar bobinas metalicas en la cableadora
y recoger rafia que se suelta en el tren de
arrastre, ya que en ambas se observd una
importante carga postural en las piernas.

Una vez evaluadas registraron una
categoria de riesgop de 3 y 4
respectivamente, donde se requieren

prontas acciones correctivas.

Evaluacion de los riesgos disergonomicos
de repetitividad

En la evaluacion de los puestos de trabajo
asociados a movimientos repetitivos, se
emplearon dos métodos: JSI (Moore y Garg,
1995) y el CheckList OCRA (Colombini,
Occhipinti y Gireco, 2002).

El método JSI analiza tareas que pudieran
generar desordenes traumaticos
acumulativos en la parte distal de las
extremidades  superiores  (mano,
muneca, el antebrazo y el codo); seis
factores multiplicadores proporcionan el
indice de tension, donde la tarea es
probablemente segura con un indice < 3.
Asi, el método de evaluacion JSI se aplico a
las tareas enrollar la rafia en filetas y

la

colocar bobinas metalicas en la cableadora,
presentando esta ultima una tension de 5
que indica que la tarea es probablemente
peligrosa y pudiera estar asociada a
desérdenes musculoesqueléticos de las
extremidades superiores.

El método de evaluacion CheckList OCRA
es una herramienta derivada del método
OCRA, toma en cuenta el tiempo de
trabajo, de recuperacion, frecuencia de
trabajo, posturas, fuerza ejercida y factores
adicionales, para obtener un nivel de riesgo
que demanda acciones con un indice > 7,6.
Este se aplico en las tareas: enhebrar rafia
en ojales guia hilo en la retorcedora; llevar
manualmente la rafia que se suelta a través
del tren de arrastre; enhebrar rafia en ojales
guia hilo en la cableadora; descargar rollos
en mesa, introducir rollos en sacos plasticos
y sellar con cinta adhesiva el saco plastico y
enhebrar rafia en ojales guia hilo en la
enconadora, desmontar con la ayuda de
una palanca el rollo de nylon, pesar rollo,
colocar etiqueta y funda de plastico al rollo,
caracterizadas por presentar repetitividad
en los miembros superiores. Estas tareas
mostraron nivel de riesgo O&ptimo o
aceptable, que no requiere acciones.

En la Tabla 2, se muestra el resumen de las
tareas con resultado desfavorable. De las 23
tareas evaluadas, 13 de ellas reflejan
condiciones desfavorables para 9 puestos
de trabajo.

Como insumo para disefiar las medidas
correctivas en los puestos de trabajo, se
presentan los hallazgos desfavorables que
caracterizan a las tareas. La Tabla 3 muestra
las  caracteristicas mds  resaltantes
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evidenciadas, como resultado del analisis
de las variables manejadas para desarrollar

la evaluacion, de acuerdo a cada método
empleado.

Tabla 2. Tareas con resultados desfavorables en la evaluacion ergondmica

Puesto de Tarea Factor de riesgo Evaluado
trabajo disergonomico con
Tomar bulto de 20 kg de polipropileno Levantamiento
Trasladar reciclado del almacén de materia prima manual de cargas NIOSH
materia prima Llevar manualmente bultos de 20 kg I;j;:forte manual de ?IIRCI)]S&f)
Mezclar Verter el bulto de polipropileno recicladoenla  Levantamiento SNOOK &
mezcladora manual de cargas CIRIELLO
Cortar Recoger rafia suelta del tren de arrastre Postura forzada OWAS
Enrollar Cargar carretes de rafia en la enrolladora Postura forzada RULA
Colocar carretes de rafia en sacos Postura forzada RULA
Trasladar Tomar sacos de 20 kg de rafia enrollada Levantamiento NIOSH
carrete manual de cargas
Llevar manualmente sacos de 20 kg a la Transporte manualde ~ SNOOK &
retorcedora y a la cableadora cargas CIRIELLO
Colocar bobina metalica en cableadora Movimiento repetitivo JSI
Cablear CCa(Lllo;caa;O}; ;‘etlrar bobina metalica de la Postura forzada OWAS
Enconar Colocar y retirar bobina del suelo en la Postura forzada RULA
enconadora
Envolver Descargar rollo de nylon en paletas Postura forzada RULA
Hornear Colocar rollos en rodillos transportadores Postura forzada RULA

Disefio de propuestas de mejora en los
puestos de trabajo de la empresa plastica
Con el fin de atenuar el nivel del riesgo o de
limitar la duracion de la exposicién a los
diferentes factores de riesgo identificados,
se disefiaron de forma conjunta con los
operarios medidas correctivas por puesto
de trabajo, de
ingenieria. Al respecto, Correa, Acosta,
Mosquera, y Estrada (2018) recomiendan

basadas en controles

que es fundamental la participacion de los
trabajadores en las propuestas con el fin de
que las mismas sean acordes con las

necesidades de las personas y con los
objetivos de la empresa, en beneficio
mutuo.

Cabe destacar que seleccion e
implementacién de las propuestas de
quedan a discrecion de la
organizacion 'y que las opciones
presentadas se basan en las condiciones
que presenta cada puesto de trabajo al
momento de realizar la investigacion,

la

mejora,

cualquier cambio en los mismos pudieran
afectar la validez de las recomendaciones
indicadas.
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Tabla 3. Hallazgos significativos en cada puesto de trabajo

Puesto de
. Tarea Hallazgo
trabajo
Agarre malo
Tomar bulto de 20 kg de polipropileno Toma de la carga sobre el nivel de los
Trasla.dar reciclado del almacén de materia prima hombros > 175 cm
métena Peso limite recomendado > peso de la carga
prima Agarre malo
Llevar manualmente bultos de 20 kg Peso manipulado > peso aceptable
P ipul 1
Verter el bulto de polipropileno reciclado €50 thaiipt ado > peso aceptal? c
Mezclar Levantamiento de la carga a nivel de los
en la mezcladora
hombros
. Espalda inclinada y con giro, piernas en
Cortar Recoger rafia suelta del tren de arrastre .
cuclillas
Enrollar Cargar carretes de rafia en la enrolladora Bra?O sobre el nivel de los hombros, tronco
flexionado
Brazos sobre el nivel de los hombros,
Colocar carretes de rafia en sacos . .
tronco flexionado y cuello flexionado
Trasladar
Tomar sacos de 20 kg de rafia enrollada Agarre m?llo
carrete Peso manipulado > peso aceptable
Llevar manualmente sacos de 20 kg a la Agarre malo
retorcedora y a la cableadora Peso manipulado > peso aceptable
Colocar bobina metalica en cableadora Giro mano-muifeca
Cablear Colocar y retirar bobina metalica de la Brazos sobre el nivel de los hombros,
cableadora espalda inclinada, piernas dobladas
Colocar y retirar bobina del suelo en la Espalda inclinada, brazos sobre el nivel de
Enconar
enconadora los hombros
Envolver Descargar rollo de nylon en paletas Tronco flexionado
Hornear Colocar rollos en rodillos transportadores ~ Tronco flexionado

De manera ilustrativa, en la Tabla 4, se
presentan las medidas correctivas mas
relevantes, las cuales se enfocan en los
siguientes puestos de trabajo:

Puesto de Trabajo: Mezclar

En este puesto de trabajo se realiza la tarea
verter el bulto de polipropileno reciclado
en la mezcladora y la correccion consiste en
redisenar la altura de la mesa de la
mezcladora. En esta tarea el trabajador

debe subir una escalera de dos niveles para
acceder a la tolva de alimentacion de la
De acuerdo con las
observaciones, esta tarea la realizan 4 veces
por hora, durante la jornada laboral, si bien
no es una frecuencia alta, el evitar
levantamiento de cargas sobre el nivel de
los hombros y el riesgo de accidente por
caidas a diferente nivel justificaria el
redisefio de la maquina, que consiste en
solo cortar la base de la misma.

mezcladora.
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Tabla 4. Diserio de medidas correctivas para los puestos de trabajo

Puesto de

. Mejora propuesta Diseno
trabajo Jota prop

Rediseno de la altura de la
mezcladora,
disminuyendo su altura
Mezclar para evitar el
levantamiento de carga

sobre el nivel de los

hombros
Cortar y Pinza manual con cabezal
enrollar giratorio que busca
eliminar la inclinacién y
Enrollar giro de tronco, la flexién
de rodillas y los
Cablear movimientos repetitivos a

nivel mano-murieca

Trasladar
carrete, -(1,5) ==l {S) 1)
envolver, OT i
hornear Carro rodante con K
retorcer y base elevadora y () ]
trasladar paredes de rejilla, ® (7:3)
paletas para eliminar la

inclinacién de tronco

al momento del
Cablear agarre de la carga,

manteniendo la altura

anivel del codoy

eliminar el manejo (t? dh

manual de la carga A
Enconar ey

(60}~
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Tabla 4. Disefio de medidas correctivas (continuacion)

70

Puesto de . L
trabajo Mejora propuesta Disefio
(70)
Trasladar S\ (.
carretes Ca et r“, :}53)5:,
ajas plasticas con ol )_l I |
asas y con agarre s '
adecuado para i’”
Cablear mejorar el control de s 2
la carga y eliminar (104)
inclinacién de tronco
y la posicién de los
brazos sobre el nivel
de los hombros al
Enconar cargar y descargar las

maquinas

s

Por lo tanto, se recomienda disminuir la
altura de la mesa de la mezcladora de 114
cm a 44 cm que, junto con la altura de la
mezcladora (60 cm) se obtiene la altura
adecuada para los trabajos de pie, siendo
esta la altura del piso a los codos del
trabajador de 104 cm, valor obtenido del
percentil 95 de la medida antropométrica,
de los 19 trabajadores del 4&rea de
produccion.

Puestos de trabajo: Cortar y enrollar

En estos puestos de trabajo se desarrollan
respectivamente, las tareas de recoger rafia
suelta del tren de arrastre y cargar y
descargar carretes de rafia de Ila
enrolladora. En ambas se presentaron
valores considerables de carga postural. El
mayor impacto lo ejercen la flexion de

tronco y la flexion de rodillas, ya que las
obligan a los trabajadores a
encorvarse y a agacharse. Para disminuir

tareas

este impacto se recomienda utilizar una
pinza manual de largo alcance con cabezal
giratorio, con dimensiones sugeridas de
entre 55 y 170 cm de alcance que facilite el
acceso los lugares donde se encuentre la
rafia suelta y a los niveles inferiores de la
enrolladora. Ademas, un rango de apertura
suficiente para tomar los carretes vacios y
llenos, de 4, 10 y 12 cm de didmetro.

Puestos de trabajo: Trasladar carrete,
envolver, trasladar paletas, hornear y
retorcer

Las tareas son colocar los carretes de rafia
en sacos, tomar sacos de 20 kg de rafia
enrollada y llevar manualmente sacos de 20
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kg ala retorcedora y ala cableadora para el
primer puesto, descargar rollo de nylon en
paletas correspondiente al segundo puesto
de trabajo, llevar con un gancho las paletas
de rollos de nylon correspondiente al tercer
puesto de trabajo y colocar los rollos en los
rodillos trasportadores correspondiente al
cuarto puesto de trabajo. Para atenuar las
condiciones disergonomicas identificadas
en estas tareas, se diseid para el transporte
de carretes un carro elevador con paredes
de rejilla. El fondo plano del elevador
permitird que los carretes estén siempre a
la misma altura al disminuir o aumentar el
peso y las rejillas hardn més liviano el carro.
Esta opcidon buscara eliminar los riesgos
asociados a la manipulacion manual de
cargas y la adopcion de posturas forzadas
al momento de realizar la tarea tomar
carretes de rafia en la retorcedora y
cableadora, ademas de mantener el orden.
Estas medidas toman en cuenta el ancho de
los pasillos de la fabrica e influiria seis
tareas de cuatro puestos de trabajo. Las
medidas del carro propuesto son: carro:
largo 60 cm, ancho 40 cm y alto 90 cm;
ruedas: didmetro 14 cm.

Puesto de Trabajo: Cablear

Las tareas involucradas son tomar carretes
de rafia, tomar bobinas metalicas, colocar y
retirar bobinas metdlicas. En estas tareas el
empleo de la pinza manual de largo alcance
permitira el agarre requerido de las bobinas
metalicas y el giro del cabezal de la misma
facilitara el giro de las bobinas metélicas
para su acople en la cableadora, evitando
asi, la ejecucion de movimientos repetitivos

a nivel mano-muneca y las posturas
forzadas.

Puesto de Trabajo: transporte de carretes,
cablear, enconar

Para el transporte de carretes se propone
sustituir los sacos por cajas de plastico de
dimensiones ancho 30 c¢m, largo 40 cm y
alto 20 cm con asas (capacidad de 12 rollos
equivalente a 12 kg), buscando un agarre
de la carga adecuado y que el peso
manipulado sea menor al peso maximo
aceptable. Esta opcion debe ir acompanada
de una superficie que ubique las cajas en la
zona de alcance funcional. Estas cajas de
plastico permitiran en las tareas colocar y
retirar bobina del suelo de la enconadora y
las

metalicas, colocar

bobinas a una altura superior, eliminando

tomar bobinas
la inclinaciéon de tronco al tomarlas del
suelo. Se sugieren cajas para mantener el
orden de las bobinas.

En los puestos de trabajo donde se
identificd levantamiento y traslado manual
de carga se evidenciaron agarres malos y
que el peso manipulado es mayor al peso
aceptable, la propuesta de mejora general
se basa en una ampliamente utilizada como
lo es disminuir el peso de la carga. Asi, los
bultos de 20 kg se dividirian en cestas con
buenos agarres de 10 kg cada uno, si bien
esto afectaria la economia de movimientos,
el peso propuesto seria menor al peso
aceptable, beneficiando a los 19
trabajadores del area de produccion y
mejorando las condiciones en las tareas de
manejo manual de cargas.
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CONCLUSIONES
I
La aplicacion de la guia de identificacion de

peligros ergondmicos CENEA con la ayuda
de los trabajadores, permitié reconocer la
de de riesgo
disergondmicos clasificados como fisicos o
biomecanicos en 13 de los 15 puestos de
trabajo. El instrumento ayudo a respaldar
la presencia de posturas forzadas,
movimientos repetitivos y manejo manual
de cargas que se observan en la ejecucion
de las tareas. Partiendo de la identificacion
de riesgos,
empleando los métodos: ecuacion NIOSH,
Tablas de SNOOK Y CIRIELLO, RULA,
OWAS, JSI'y CheckList OCRA.

En la manipulacion manual de cargas, las
tareas de levantamiento y transporte
evaluadas a través de la ecuacion de
NIOSH y de las tablas de SNOOK vy
CIRIELLO destacan el agarre malo en los
bultos, que no permite buen control de la
carga, ademads de la necesidad efectuar

presencia factores

se evaluaron las tareas

medidas correctivas ya que el peso
manipulado es mayor que el peso
aceptable. En el almacenamiento de

materia es requerida la disminucion de la
altura de las rumas para evitar manejo de
cargas sobre el nivel de los hombros.

El andlisis de la carga postural por medio
de RULA y OWAS resalta la flexion de
tronco y el movimiento de los brazos sobre
el nivel de los hombros, relacionados con
las maniobras realizadas para cargar y
descargar la enrrolladora, cableadora y
enconadora, asi como la ubicaciéon de
materiales a nivel de suelo al lado de las
maquinas. Esta ultima variable obliga a

adoptar posicion de cuclillas, posicion
forzada que puede generar lesiones.

La aplicacion del método OCRA para
evaluar repetitividad de movimientos
aceptables que no

requieren accion correctiva, sin embargo, a

establecid niveles

nivel de mano-mufieca es necesaria la
modificacion de la tarea de colocar bobinas
metdlicas en cableadora, que presento nivel
de tension probablemente peligroso al
medirse a través del método JSI. Se
concluye para la evaluacion ergondmica en
los puestos de trabajo del drea de
produccion que, en 9 de los 13 puestos
valorados, 13 tareas se
condiciones desfavorables.

realizan en

Para atenuar los niveles de riesgo

medidas
de

valorados se disefiaron

correctivas a través de controles

ingenieria tendientes a eliminar o
disminuir lesiones o enfermedades
ocupacionales  relacionadas. En el

levantamiento y transporte de bultos la
division de la carga y el traslado del
material a cestas con buen agarre, y la
modificacion de la altura de mezcladora y
la disminucién de la altura de las rumas en
el almacenamiento de materia prima de 10
a 7 rumas para evitar el levantamiento de
cargas sobre el nivel de los hombros se
espera mejore el desarrollo de las tareas.

Con respecto a la carga postural, la pinza
manual de largo alcance con cabezal
giratorio busca eliminar la flexién de tronco
y la flexién de rodillas en las tareas que
obligan a los trabajadores a encorvarse y a
agacharse. De el carro
elevador con paredes de rejilla y las cajas de

igual forma,
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plastico a emplear en las tareas de cargar y
descargar ciertas maquinas optan por
minimizar la manipulacion manual de
cargas y la adopcion de posturas forzadas
al momento de realizar las tareas.

En atencion a los resultados obtenidos se
recomienda:

Una evaluacion global que incluya factores
de riesgo derivados del entorno ambiental
tales ambiente térmico, ruido,
iluminacién y vibraciones, para el
desarrollo de una mejora integral del drea
de produccion, y también la evaluacion de

COmao:
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Percepcion de los estudiantes sobre la calidad del proceso de
ensefianza en la Universidad Estatal de Milagro

Students’ perception of the quality of the teaching process at the Universidad
Estatal de Milagro

Sonia Zapatier Castro, Mayra D’Armas Regnault
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Key words: quality of services, education, teaching, students, university, organizations

RESUMEN

La calidad es un factor que apoya el enlace
entre los requerimientos de los usuarios con los
productos o que
organizaciones. A través de este vinculo, se
podrian que
determinan las exigencias de los clientes de
cualquier tipo de organizacion, entre las que se
incluyen las universidades. Asi, el objetivo de
esta investigacion es determinar la percepciéon
de los estudiantes sobre la calidad de la

servicios ofrecen las

identificar los atributos

ensefianza en la Universidad Estatal de
Milagro, Ecuador, y caracterizar el perfil del
mismo para facilitar el disefio de planes
estratégicos para la mejora institucional.
Mediante la aplicacion del instrumento, y con
base en los datos obtenidos se logro
caracterizar la poblacion estudiantil, 86% entre
18 y 23 afios, 62% del género femenino, y 72%
de clase media. Asi mismo, usando la técnica
estadistica multivariante de Analisis de
factores, se identificaron cuatro determinantes
de la calidad de los servicios de ensefanza:
Competencias Docentes, Estructura
Organizacional, =~ Componente  Fisico vy
Desarrollo Integral.

ABSTRACT

|
Quality is a factor that supports the link

between users' requirements with the products
or services offered by organizations. Through
this link, the attributes that determine the
demands of any type of
organization could be identified, including
universities. Thus, the objective of this research
is to determine the students' perception of the
quality of teaching at the State University of
Milagro and characterize its profile to facilitate
the design of strategic plans for institutional
improvement. By applying the instrument, and
based on the data obtained it was possible to
characterize the student population, 86%
between 18 and 23 years old, 62% female
gender, and 72% middle class. Likewise, using
the multivariate statistical technique of Factor
Analysis, they were identified the determinants
of the quality of the teaching services: Teaching

of customers

Competencies,  Organizational  Structure,
Physical Component and Integral
Development.
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INTRODUCCION
]

las

En un ambiente tan cambiante,
organizaciones buscan ser la primera
opcion de sus clientes, los cuales desean
que productos que
adquieran, satisfagan sus necesidades y
expectativas, para poder asi conceptualizar
la calidad (Mejias, Teixeira, Rodriguez &
Arzola, 2010). En la actualidad, los usuarios
poseen deseos y necesidades versatiles, y
las
principal la satisfaccion del usuario, pues
éstos son los responsables de adquirir los
productos o servicios que brinda Ila
organizacion permitiendo amplificar su
prestigio y numero de compradores (Rubio
Guerrero, Rodriguez Barrero & Uribe
Macias, 2012).

La calidad es un factor que apoya el enlace
entre los requerimientos cambiantes de los

los 0 servicios

instituciones tienen como misidon

consumidores con los productos o servicios
que ofrecen las organizaciones, debido a
que por medio de ella se podrian identificar
los atributos que debe poseer para cumplir
con las exigencias de quien lo necesita; si
este es un bien tangible, el mismo puede ser
evaluado a través de las caracteristicas las
cuales deben cumplir con determinado
pardmetro o estandar.

Pero, en algunos casos, las organizaciones,
ofrecen un producto intangible, el cual
podria definirse como un servicio, siendo
este, el conjunto de prestaciones que el
cliente espera recibir ademas del producto
o servicio basico como consecuencia del
precio, imagen y reputacion del mismo,
siendo estos un factor que agrega valor al

cliente (Duque & Goémez, 2014); se puede

decir que el servicio al cliente es también un
producto en si, que puede determinar la
fidelizacion del cliente dependiendo de su
satisfaccion; en este caso la medida de la
calidad se refiere a calidad de servicio, la
cual se centran en establecer como el
logra alcanzar
expectativas de los clientes (Hernandez,
2011).

Entre las empresas cuyas funciones estan
solamente para prestar servicios a personas
se encuentran las instituciones educativas,
para el caso especifico de las Instituciones
de Educacion Superior (IES), estas deben
ser capaces de adaptarse a las exigencias
planteadas por la sociedad, mediante la
gestion del talento humano que requiere la
comunidad para su desarrollo (Martinez,
Tobdén, & Romero, 2017). Los fines de la
educacion son cambiantes porque estan
estrechamente ligados al tipo de hombres y
de sociedad que se pretende formar
(Vasquez, 2015). Las reformas educativas
para avanzar hacia la equidad en educacion
deben estar enmarcados dentro de una
creciente conciencia respecto de los
problemas de calidad y equidad de los
sistemas educativos (Fajardo, 2018).

En la sociedad actual, los servicios de
educacion superior deben verse 'y
entenderse como un eslabon de una cadena
social extremadamente compleja, generada
esta complejidad por un creciente grado de
diversidad de los dominios en los que
operan las empresas (Dumitriu, 2018). En el
contexto de Ecuador, las IES deben realizar
esfuerzos para garantizar la calidad de la

servicio brindado las
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educacion mediante la implementacion de
una cultura de autoevaluacidon continua
que les permita cumplir con los estandares
de calidad unido al compromiso con el
proceso de formacion, con la finalidad de
responder a la sociedad en general y al
mercado laboral en particular (Sanchez,
Chavez & Mendoza, 2018). Esto lo
reafirman Salazar & Cabrera-Vallejo (2016),
cuando sefialan que el conocimiento por
parte de las IES sobre la valoracion de
calidad del servicio que presta le permitira,
a los administradores de estas, sumergirse
en un proceso de mejora
apoyando su apertura a nuevas formas de
trabajar adecuandose a los cambios que se
generan debido a la economia global.
Entre las IES de Ecuador, se encuentra la
Universidad Estatal de Milagro, ubicada en
la zona 5, la cual posee la mayor demanda,
con incrementos anuales, de jovenes que
buscan formarse profesionalmente para
lograr insertarse en campo laboral; esta
institucion se ve en la obligacion de mejorar
dia a dia los servicios que brinda a la
comunidad universitaria, ya que, debido a
la existencia de inconformidad por parte de
los estudiantes sobre cémo se brindan
ciertos ofertados por la
Universidad, se podria afectar la imagen
institucional.

Es por ello que se debe buscar la
identificacion de los factores que
determinan la calidad percibida de los
estudiantes de la IES, para comprender de
qué manera estos producen satisfaccion;
siendo el objetivo general de esta
investigacion determinar la percepcién de

continua

servicios

los estudiantes sobre la calidad de la
Universidad Estatal de Milagro; para lo
cual se contempla, el establecimiento del
estado del arte sobre la percepcion de la
calidad en instituciones de educacion
superior, caracterizar los estudiantes de
dicha Universidad, disenar un instrumento
que permitan medir la percepcion de la
calidad de la Universidad, realizar un
andlisis estadistico descriptivo sobre la
percepcion de la calidad de esta, identificar
las que
estudiantes sobre la calidad, y plantear
estrategias para mejorar la percepcion de la
calidad en la Universidad.

Para alcanzar los objetivos planeados esta
investigacion es aplicada y descriptiva, con
un disefio de campo ya que se realizard un
estudio de las caracteristicas actuales de la

dimensiones definen los

calidad de los servicios mediante la
aplicacion de un instrumento directamente
a los estudiantes de la Universidad Estatal
de Milagro.

Educacion superior

Los IES, juegan un papel importante con la
sociedad por ser agente de cambio y
transformacion, mediante la formacion del
talento humano que exige la comunidad y
sus instituciones, estableciéndose una serie
de relaciones e intercambios universidad-
entorno (Molina, Molina & Gonzalez,
2017); ellas cumplen con la funcién de
entregar a la sociedad el personal calificado
que contribuird al desarrollo del pais,
permitiendo a su vez la creacion de una
base social mdas estable e integrada
(Alvarado, Morales & Aguayo, 2016).
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Siendo las IES las encargadas de desarrollar
a los profesionales que se requieren para el
desarrollo de la nacidn, estan consagrado
en la Ley Organica de Educacion Superior
(2010), que la calidad sea un principio en el
cual se enfoquen en la constante busqueda
de la excelencia, la pertinencia, producciéon
Optima, transmision del conocimiento y
desarrollo del pensamiento mediante la
autocritica, externa y el
mejoramiento permanente (Ruiz, Torres &
Garcia, 2017); debido a ello es necesario
gestionar las IES con calidad y pertinencia

la critica

para que el servicio, tanto en formacion
investigacion y atencion a la comunidad,
satisfaga las necesidades y exigencias en
términos de conocimiento y progreso socio
- cultural (Molina, Molina & Gonzalez,
2017).

En la busqueda por garantizar la calidad de
la educacion en las IES del Ecuador, se debe
implementar una cultura de
autoevaluacion permanente para el
cumplimiento de los estdndares de calidad,
una forma de realizarlo es a partir de

Tabla 1. Estudiantes matriculados en los IES

indicadores que permitan un enfoque
de
universidades, para ello se puede analizar

unico evaluacion de todas las
mediante los pardmetros de las seis macro-
categorias que aporta el Modelo de
Evaluacién Institucional de Universidades
y  Escuelas Politécnicas ecuatoriano
(Consejo de Evaluacion, Acreditacion y
Aseguramiento de la Calidad de la
Educacidon Superior, 2015), la cuales son
Organizacion, Academia, Investigacidn,
Vinculaciéon con la sociedad, Recursos e
infraestructura y Estudiantes (Sanchez,
Chavez & Mendoza, 2018).

Por otra parte, en Ecuador, existe un
incremento en la matriculacion de
estudiantes de educacién superior, tal
como puede observarse en la Tabla 1,
tomada de la Senescyt (Secretaria de
Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innovacion), notandose en esta que las
universidades privadas son las que
proporcionalmente han tenido mayor
incremento en la demanda de estudiantes

en sus casas de estudio.

Ano 2012 2013 2014 2015 2016
Publica 346.124 334.313 328.340 344.292 343.667
Cofinanciada 147.411 164.756 169.356 168.187 166.851
Autofinanciada 61.878 62.162 64.362 73.897 83.588
Total 555.413 561.231 562.058 586.376 594.106

Fuente: Adaptado de informacion tomada del Senescyt - Secretaria de Educacion Superior, Ciencia,
Tecnologia e Innovacion, (consultado el 05 — 07 —2019).

El incremento en la cantidad de estudiantes
realizando estudios profesionales en los
IES, ha derivado en un aumento de la

competencia entre las distintas

organizaciones educativas, requiriendo
encontrar un punto diferenciador mediante
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el aumento de la excelencia organizativa
que conlleva ofrecer un servicio mas
satisfactorio al alumno desde un punto de
vista empresarial. Para ello se busca medir
la actitud hacia el centro educativo como
un antecedente afectivo, siendo el
rendimiento académico y la calidad de las
infraestructuras indicadores empleados
como mediadores de tal relaciéon (Dos
Santos, 2016).

Al considerar las IES privadas como una
organizaciéon con fines de lucro, estas
deben buscar mecanismos que permitan su
diferenciacion,
calidad, que de acuerdo con Montgomery
(2004), su entendimiento y mejora es un
factor clave que contribuye con el éxito, el
crecimiento y con alcanzar una posicion
competitiva de las empresas. En este
sentido, Pena, Borja & D’Armas (2019),
indican que la gestion de la calidad del
servicio como estrategia para la obtencion
de una ventaja competitiva, les permitira a
las universidades ecuatorianas enfrentar
los retos que se presentan en la actualidad;
esta opinidon es compartida con Pedraza,
Rodriguez & Pérez (2017), quien agrega
adicionalmente que, la gestion de la calidad
permite el diseno de
directrices que desplegadas de forma
coordinada podrdn contribuir con la
eficacia, eficiencia y efectividad,

proyectando la organizacion permitiendo

siendo uno de ellos la

estrategias y

su crecimiento.

Considerando lo revisado anteriormente,
existe un aumento paulatino de estudiantes
que buscan desarrollar carrera
profesional, por lo que las universidades

una

tienen el reto de establecer mecanismos que
les permitan sobresalir entre los otros IES
los

para ser

estudiantes. Generando una competencia

la primera opcion de

entre las universidades quienes deben
buscar una diferenciacion entre ellas, es
decir, una forma de lograr ser elegidos por
interesados en cursar
Atendiendo
expondran a continuacién los conceptos
relacionados con  calidad, calidad
educativa, calidad de servicio.

Calidad
La utilizacion de la calidad ha estado en
contina evolucion la cual ha pasado de
hacer las cosas bien sin importar el costo
hasta una filosofia de calidad total aplicada
en todos los procesos de las organizaciones
con miras a la mejora continua, por lo que,
basada en esto, pasa a ser no solo para las
empresas manufactureras sino para las
prestadoras de servicio quienes se pueden
adaptar a esta corriente, en donde tienen
cabida las instituciones educativas.

Existen muchas definiciones asociadas a la
calidad, en las que se pueden inicialmente
citar a Deming (1989), quien la define en
funcién del sujeto y consiste en traducir sus
necesidades en caracteristicas
medibles de manera que el producto sea
disefado y producido para cubrir las
necesidades de los clientes, cumpliendo
con el precio que este estaria dispuesto a
pagar por €él. Por su parte Feigenbaum
(1986) indica que el cliente es quien
determina la calidad, basada en
experiencia con el producto o servicio, la
se relaciona con los

los carreras

universitarias. a ello se

futuras

su

cual requisitos
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declarados o no, conscientes o simplemente
detectado, operativa o
totalmente subjetiva y siempre lo que

técnicamente

representa un objetivo mdvil en un entorno
competitivo. Asi mismo, se puede citar a
Juran & Gryna (1988), quienes sefialan que
palabra calidad
significados, dos de los cuales dominan el
uso de la palabra, como son que la calidad
consiste en aquellas caracteristicas del
producto que responden a las necesidades
de proporcionando
satisfaccion del producto y la calidad como
ausencia de deficiencias.

Rubio Guerrero et al. (2012), plantean que
calidad es la satisfaccion de las necesidades

la tiene multiples

los clientes la

y deseos de los usuarios cumpliendo con
los requerimientos del producto o servicio,
superando las expectativas del cliente y
haciendo bien desde la primera vez; basado
en ello, se puede sefalar a la calidad como
la capacidad del producto para satisfacer
las necesidades, cumpliendo con los
requisitos de disefio y las necesidades
presentes y futuras de los consumidores a
un precio que el cliente esté dispuesto a
pagar. Por su parte, Duque & Goémez
(2014), sefalan que la calidad como
estrategia competitiva, se enfoca en el
mercado, en la necesidad de los clientes y
moviliza a la organizacion para desarrollar,
mantener y mejorar la calidad; también
sostienen que la definicion de calidad
depende del contexto donde se desarrolle
manteniendo algunos elementos que estan
previamente definidos.

Las definiciones de calidad son diferentes,
sin embargo, estas especifican que el cliente

es
debido a que las acciones se orientan a

importante en su establecimiento,

buscar los mecanismos que permitan la

mejora en funciébn de satisfacer los
requerimientos de los wusuarios de la
organizacion; asi mismo, se tiene que la
buscada de la calidad es una premisa que
ayuda a la mejora continua porque cada dia
los deseos y expectativas de los clientes van

cambiando, siéndose mas exigentes.

Calidad en la educacion superior
La calidad de la educacién superior, es un
concepto multidimensional que involucra

todas sus funciones y actividades:
enseflanza y programas académicos,
investigacion =~y  becas, = personal,
estudiantes, edificios, instalaciones,

equipamiento y servicios a la comunidad y
al mundo wuniversitario, esta también

requiere que exista un intercambio de

conocimientos asi mismo la calidad
requiere que la  ensefianza  esté
caracterizada por la dimension

internacional (UNESCO, 1998). Debido a
concepcion  multidimensional
evaluacion debe realizarse de acuerdo con
estandares validos y confiables (Gadea-
Cavazos, Morquecho-Sanchez, Pérez-
Garcia & Morales-Sanchez, 2018), que
tomando a Magafa, Aguilar & Aquino
(2017), no existe un acuerdo universal para

esta su

su medicion, teniéndose en cuenta aspectos
en los cuales resalta esta como son: la
formacion de las personas que terminan el
programa, y capacidad de la institucién
para producir cambios que mejoren esa
formacion, y la planificacion de ese cambio,
asi como la operativizacion de estrategias
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para el cambio institucional; sehalando a su
vez que la educacion no es solamente
de

herramientas,

de
critico 'y

adquisicion conocimientos,  sino

también de educacion

multicultural,  uso tecnologias,

pensamiento capacidad de
aprender nuevos temas una vez obtenido el
titulo.

Debido a las caracteristicas de la educacion,
esta se presenta como un servicio, por lo
que su gestion de calidad, que permita su
mejora y poder concebirla como un factor
para construir una ventaja competitiva,
para ser la opcion preferida entre sus
competidores, debe ser analizada bajo la
perspectiva de gestion de servicio. A este
respecto Duque & Gdémez (2014), y Pedraza
et. al (2017), indican que la calidad
educativa se relaciona con la excelencia y la
competitividad de una comunidad
educativa que tiene la necesidad de
fortalecer e innovar sus procesos en un
mundo de permanente cambio.

Servicio y calidad de servicio

Se considera servicio como
realizacion de actividades por parte de una
persona, para satisfacer los requerimientos
de otra, los cuales son esencialmente
intangibles y que proporcionan satisfaccion

un la

sin que ello involucre necesariamente un
producto fisico. Un servicio se caracteriza,
desde la perspectiva de Zeithaml et al.
(1985) que este es algo intangible, no se
puede separar de su punto de proceso, es
heterogéneo y de cardcter perecedero.
Camisén, Cruz & Gonzalez (2006) destacan
que la caracteristica comun de los servicios
es que son intangibles debido a que

presentan una alta variabilidad ya que los
mismos son realizados con base en lo
requerido en el momento, es por ello que la
evaluacion de su calidad es mas dificil de
realizar que en el caso de un producto
tangible, el cual puede establecerse a partir
de sus atributos o caracteristicas.

Para Duque & Gomez (2014), la calidad
asociada a los servicios es la calidad de
servicios, esta hace referencia a la calidad
percibida, la cual es subjetiva y supone un
nivel de abstraccion mayor en cualquiera
de los atributos del producto, por lo que es
multidimensional; mientras que, para
Rubio Guerrero et al (2012), ademas de
multidimensional es un proceso dindmico
y complejo que incluye actividades
cognitivas, afectivas y conductuales, siendo
la satisfaccion del cliente el resultado de la
evaluacion de las variables como la
confirmacion subjetiva, las expectativas, la
equidad, el cumplimiento del producto y
los resultados de la atribucion, resaltando
que para medir la calidad del servicio es
necesario identificar 'y
percepcion del cliente.

Las percepciones del cliente sobre la
calidad del servicio, de acuerdo con
Camison et al. (2006), pueden ser inestables

analizar la

en el tiempo, ya que es un concepto
subjetivo y depende de factores asociados
al sentir del cliente, esta es afectada por la
presencia de elementos subjetivos durante
los diferentes momentos del ciclo de
compra. Asi mismo sefialan que los factores
principales que determinan la percepcion
de calidad antes de la compra de un
producto son los que inspiran confianza;
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durante la compra es condicionada por las
propias caracteristicas detectadas en el
producto y por las promesas de servicio
ofrecidas; y después de la compra es el
resultado de la experiencia con el uso
normal del producto desde su adquisicion
y del servicio de mantenimiento.

Para Cano-lbarra & Vargas-Herndndez
(2016), la calidad en el servicio en una
institucion educativa se aprecia basada en
la conformidad y satisfaccion de los
usuarios sobre los diferentes servicios que
se ofrecen, considerando que los clientes
representan una fuente confiable para
establecer el nivel de calidad de servicio
aportando informacion que va a servir a los
administrativos de las instituciones para
promover la mejora continua de los
procesos académicos, planeacidn,
vinculaciéon, administracion de los recursos
y calidad que la Institucion ofrece. Asi
mismo, Reyes & Reyes (2012) indican que
al ver las universidades como empresas de
servicios es necesario cumplir con las
peticiones de la sociedad que es la que
decide ingresar a una determinada IES
donde considere que recibira
educacion de calidad, por lo que para
sentirse satisfecho con los servicios que le
proporcionan deben cumplir
demandas e inquietudes como cliente. La
satisfaccion hacia la universidad es lo que
determinard si el estudiante continua en la

una

con  sus

universidad o si por el contrario decide
desertar dejando sus estudios (Dos Santos,
2016).

La literatura de calidad de servicios
coincide en que actualmente la evaluacién

de la misma se basa en dos teorias, una
desarrollada por Gronroos (1982, 1984) y
otra por Parasuraman, Zeithalm y Berry
(1985 y 1988). La teoria de Gronroos (1994),
sefialada como teoria Nérdica describe a la
calidad de servicio como una variable de
percepcion multidimensional conformada
por componentes  principales:
dimensiéon técnica o de resultado vy
dimension funcional o relacionada con el
proceso; en este caso la calidad percibida se
obtiene por la diferencia entre la calidad
esperada y la obtenida en la experiencia. La
teoria de Parasuraman, Zeithanl & Berry, o
teoria americana, caracterizada también
por brechas o gaps entre la calidad
esperada (expectativas) y la percibida, y
operacionalizada con el = modelo
SERVQUAL, que  presenta
dimensiones: Elementos  Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia para su aplicacion.
Considerando la teoria americana,
evolucion de la calidad de servicio se basa
en la medicion de las percepciones y
expectativas de los servicios considerando
el instrumento SERVQUAL, que representa
la calidad como el gap entre lo esperado y
lo obtenido; este es el mas utilizado y que
ha permitido adaptaciones. Entre los
modelos definidos como instrumentos que
miden la calidad del servicio, se puede
destacar a Cronin y Taylor (1992 y 1994),
con el SERVPEREF, empleado solamente en
las percepciones y tomando 22 items de la
escala SERVQUAL que permite realizar las
mediciones de la percepcion del servicio
objeto de estudio.

dos

cinco

la
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A partir de la aplicacion del instrumento
SERVQUAL,
dimensiones

se pueden obtener las

que tendria para la
organizacion la gestion de la calidad de
servicios. Pero para la evaluaciéon de la
calidad de servicio se requiere de los
usuarios, ya que son ellos quienes daran su
opiniéon acerca de cémo percibieron la
experiencia con respecto al servicio que
recibieron, que dependiendo de su vivencia
Unica o de alguna situacién repetida
determinan si recibieron lo que esperaba
(Rubio Guerrero et al, 2012); estas
percepciones dependen de las expectativas
que se tengan, asi como, de la cultura y
circunstancia bajo las cuales se obtenga el
servicio (Tumino & Poitevin, 2014).

Gestionar los servicios es un referente que
permite a las instituciones orientar sus
acciones para lograr los objetivos
propuestos. Se hace evidente que los
clientes evaltian de forma permanente las
experiencias que perciben con el servicio
recibido de una organizacion, es por ello
que la gestion se centra en el proceso de
comparar lo que recibe con las expectativas
del servicio que solicita. Basado en esto, las
organizaciones enfocan sus energias en tres
elementos: la cobertura de sus servicios, la
satisfaccion del cliente y la eficiencia en sus
procesos; los cuales al ser integrados
permiten la atraccion de nuevos clientes y
mantener los existentes (Cervantes,
Stefanell, Peralta, & Salgado, 2018). Asi
mismo, Monroy & Urcadiz (2019), sefialan
que la gestién de la calidad de servicio

permite posicionar a la organizacion

debido a la mejora que esto ofreceria
basado en la percepcién de los clientes.
Debido a la importancia para el desarrollo
de la sociedad de las IES, se debe establecer
la forma de mejorar la calidad, ya que estas
necesitan crear la percepcion entre los
posibles acerca de que
cuentan con las mejores instalaciones, el
personal docente, los mejores
programas  académicos, otros
(Alvarado-Lagunas, Luyando-Cuevas &
Picazzo-Palencia, 2015). Todo
generado por la conviccién inicial de que
este tipo de instituciones son una empresa
de ensefianza supeditada a la oferta y la
demanda, donde una mejor calidad
educativa ofrecerd una mayor demanda a
la universidad; por lo que para ello deben
generar estrategias implementables que les
permita captar estudiantes
mediante la diferenciacion de su servicio
(Guerrero-Velastegui; Rios-Lara &
Jiménez-Silva, 2018)

De acuerdo con Vergara-Moralesa, Del
Valleb, Diaza & Péreza (2018), el estudio de
la calidad de servicios basado en la
satisfaccion en el dambito académico ha sido
estudiada desde dos  perspectivas
diferentes, la primera centrada en la
calidad del servicio y la segunda centrada
en el bienestar psicoldgico. Con respecto a
la primera se basa en la relacién con el
conjunto de atributos de la gestién
institucional, sobre los cuales los
estudiantes evaltan el cumplimiento de
sus asociadas con
experiencia, en este caso académica, la cual
puede entenderse como la valoracion que

demandantes

mejor
entre

ello

y retener

expectativas su
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el estudiante tiene sobre los servicios que
ofrece la universidad de forma global, tales
como la experiencia docente, los servicios
de apoyo a su educacidn, asi como el apoyo
al estudio de servicios generales.

Por otra parte, Pena, Borja & D’Armas
(2019),
percepcion de calidad para mejorar la
gestion de las universidades; en este caso,
las caracteristicas mas valoradas por los
estudiantes fueron la amabilidad e imagen
del personal, la apariencia de los equipos,
relacionadas con la percepcion de
seguridad y con los aspectos tangibles. Este
analisis permite tener un punto de inicio
para realizar estrategias que permitan
mantener las condiciones favorables, asi
como mejorar las que fueron de menor
puntaje. Sin embargo, para Solano et. al.
(2013), para otro contexto, los factores de
mayores efectos en la determinacion de la
percepcion de la calidad de ensefianza de
los alumnos son el "factor empatia” seguido
del "factor seguridad", y como tercer
componente  "factor  capacidad de
respuesta’. Aunque, en el andlisis de
percepciones de calidad en educacion
superior los factores encontrados para un
estudio difieren del otro, se evidencia la
necesidad de establecer en cada caso
particular los factores que realmente
aportan informacion importante sobre el
estudio de calidad que se desarrolla.

Por otra parte, Reyes & Reyes (2012),
sefialan que es importante tener la
valoracion de la calidad a partir de la
percepcidn de los estudiantes ya que son

realizan un estudio sobre

ellos quienes juzgan los servicios que la

universidad le proporciona, permitiéndole

tener un mejor control en los

procedimientos que se realizan, asi como
aquellas que no
realizan bien. Este planteamiento también

mejorar actividades
lo apoyan Salazar & Cabrera-Vallejo (2016),
quienes indican que son los estudiantes
como consumidores y beneficiarios directo
de los procesos de transformacion los mas
indicados para evaluar la calidad de
servicio que perciben, ya que esto permitira
la correccion de lo necesario con la
finalidad de tomar mejor posicionamiento
dentro de la competencia universitaria;
mas aun cuando el Ecuador entra en
procesos de recategorizacion donde toma
importancia la calidad de servicio recibido
en todos sus aspectos.

Sin embargo, Reyes & Reyes (2012),
considera que deben realizarse también
una valoracion interna por parte de los
profesores para evaluar la captacién de los
recursos que permitiran mantener al dia el
area de investigacion y desarrollo de la
institucion. En relacion a la parte tangible
del servicio Pefia, Borja & D’Armas (2019)
y Dos Santos (2016), consideran que esta no
puede ser descuidada, esta la representan
las instalaciones, las cuales deberian ser
limpias y modernas, con mobiliarios
comodos y adecuados para el estudio.

De la revision documental se detect6 que
entre las alternativas con mayor incidencia
para evaluar la calidad de los servicios
universitarios se encuentra la percepcion
de los estudiantes considerando que estos
son en los que recae el proceso de los
servicios (Mejias, Teixeira, Rodriguez &
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Arzola, 2010; Solano, et. al., 2013; Alvarado,
& Aguayo, 2016; Alvarado-
Lagunas, Luyando-Cuevas & Picazzo-
Palencia, 2015; Dos Santos, 2016; entre
otros), asi como de la percepcion de los

Morales

profesores y estudiantes (Tumino &
Poitevin, 2014; Reyes & Reyes, 2012).

La percepcion de los estudiantes es la
forma que poseen las IES para conocer si
los procesos que se llevan a cabo cumplen
con las expectativas de los clientes, quienes
son los que tendran la decisién de escoger
donde estudiardn, esto a su vez permitird el
desarrollo de mejoras en las instituciones,
la valoracién de los clientes por lo general
se basa en los procesos de ensenanza, los
servicios administrativos, asi como los
recursos e instalaciones disponibles para su
desarrollo académico.

Tomando como base la revision
documental, se puede senalar que las
organizaciones en busqueda de una ventaja
competitiva investigan estrategias
basadas en la calidad, la cual se extiende
desde la calidad a producto tangible hasta
la calidad de un intangible, que en este caso
se estaria hablando de calidad de servicio.
La evaluacion de los servicios considera las
percepciones de los clientes los cuales
emiten opinion basados en

experiencia que ocurre al momento de que

las

su la
recibe el servicio, las expectativas que se
tenian de este, asi como la cultura y el
tiempo que se tome en dar la respuesta.

El crecimiento de la poblacion que requiere
realizar estudios universitarios se ha
traducido en un incremento de los IES, pero
para que estas sean elegidas entre otras

deben realizar un andlisis de su calidad.
Las universidades son una empresa de
servicios cuyo producto es intangible, por
lo que la evaluacién de la calidad de este
medio se basa en un andlisis de calidad de
servicio, con apoyo en un instrumento que
considere la percepcion de los estudiantes
con respecto a las actividades educativas,
las instalaciones, de
ensefianza, los servicios no relacionados

las actividades
directamente con la academia, entre otros.

Mediante la aplicacion de este instrumento
se busca establecer las dimensiones de
calidad que posee la institucion y realizar el
anadlisis para estrategias
necesarias que incrementar

disenar las
permitan
aquellos componentes cuyos valores estén
por debajo del promedio, asi como mejorar
los factores actuales; con ello se busca
mantener los estudiantes actuales, asi como
ser la primera opcion para los estudiantes
que desean incorporarse la institucion.

Las dimensiones de valoracion de la
calidad pueden variar de un IES a otro
debido a que percepciones son

subjetivas, y dependen del entorno, del

las

momento que se realicen, asi como de las
experiencias anteriores. Por ello que para
disminuir la subjetividad al momento de
instrumentos de
medicion adaptados a la universidad y

evaluar se utilizan
considerando modelos de evaluacion de
calidad desarrollados por otros autores,
para procurar un realizar un analisis
cuantitativo a partir de la subjetividad que
proporciona la experiencia con el servicio
recibido.
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METODOLOGIA
|
La calidad de la ensefianza, para esta

investigacion, es la percepcion que tienen
los estudiantes de los multiservicios que
ofrece la Universidad en el proceso de
ensefianza. Para cumplir con el objetivo de
la  investigacién, se selecciond el
instrumento usado por Alvarado-Lagunas,
et al. (2015), para evaluar la percepcién de
los estudiantes sobre la calidad de algunas
universidades privadas en México; y que

fue disefiado por Mancebon y Pérez (2005),

como parte de un trabajo de investigacion
acerca de la calidad de servicio en la
ensefianza secundaria en Espana.

El instrumento, producto de la revision de
muchos autores por parte de Mancebdn y
Pérez (2005), fue adaptado al contexto
universitario ecuatoriano, y en particular a
la Universidad Estatal de Milagro. En la
Tabla 2, se presentan las diferentes
dimensiones tedricas, y las variables segun
el modelo inicial.

Tabla 2. Modelo para la calidad de servicio en la ensefianza universitaria

Dimension

Variables

V01 Instalaciones
V02 Equipos
V03 Materiales

Componente fisico

V04 Aire acondicionado

V05 Iluminacién
V06 Biblioteca

V07 Garantia
V08 Promesas

Planta docente

V09 Programa

V10 Errores
V11 Conocimiento
V12 Explicacion

V13 Contenido actualizado

Habilidad docente

V14 Teoria y practica

V15 Medios

V16 Disposicion
V17 Formacién
V18 Extracurriculares

Desarrollo integral

V19 Necesidades

V20 Fomento de interés
V21 Ensenar
V22 Orientacion
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Las veintidds variables fueron presentadas
a los estudiantes para su valoracion en una
escala de Likert, donde 1 representaba la
mas baja calificacion y 5 la mayor. Asi
mismo, se les solicitdé informacion para la
caracterizacion de la poblacién en estudio
edad,
socioecondmica, entre otras. Por otro lado,
se incluyeron en el instrumento, dos
variables que
validacion estadistica de la escala.

como género, situaciéon

seria usadas para la
Una vez seleccionado y adaptado el
instrumento a los objetivos de
investigacion, procedio disefio
muestral. Considerando que el tamafo de
la poblacion es desconocido, pues no se
contaba con un adecuado marco de
muestreo, se empled el
intensional por conveniencia, donde fue
fundamental la disposicion a colaborar por
parte de los estudiantes encuestados; sin
embargo, se usd el cdlculo de tamarfio de
muestra para caso probabilistico como
referencia. Asi, para un nivel de confianza
del 95%, un tamano de muestra de 150
garantizaria un error maximo permisible
entre 5-10%.

la

se al

muestreo

RESULTADOS y DISCUSION
I

Caracterizacion de la muestra

El aplicado a 175
estudiantes, de los cuales 169 (97%) fueron
considerados como validos al estar
debidamente = completados, 'y en
condiciones para ser tomados en cuenta
para el andlisis estadistico.

cuestionario fue

Una vez aplicado el cuestionario, se
procedio al analisis estadistico de los datos
obtenidos. La caracterizacion fue realizada
usando estadistica descriptiva. Por su
parte, para andlisis de la percepcion de la
calidad de los servicios de ensenanza,
fueron wusados métodos estadisticos
multivariantes, en particular, el andlisis de
factores. El andlisis de factores o analisis
una técnica de analisis
donde agrupan
variables con mayor correlacion entre ellas,
para construir otras variables denominadas
“factores” de tal modo que unas variables
tengan una correlacion mayor con unos
factores, y practicamente nula con otros; el
significado tedrico de los factores se obtiene
mediante el significado de las variables que
le dan forma, mostrando una elevada
correlacion con ellos (Alaminos, Francés,
Penalva & Santacreu, 2015).

La determinacion de la fiabilidad y validez,
se realiz6 mediante el andlisis de la
consistencia interna con el coeficiente Alfa
de Cronbach, para el primer caso, vy,
Anadlisis de Regresion, Pruebas t, ANOVA

y el analisis de factores para la segunda.

factorial,
multivariante

es

se las

La edad promedio de los estudiantes
encuestados es de 21 afios, con la mayoria
(un 86%), entre los 18 y 23 anos. El 62%
(105), eran de sexo femenino, y el 38% (64),
de sexo masculino, destacandose una
mayor proporcion de mujeres en la
muestra, condicion que caracteriza a la
Universidad. En cuanto al nivel educativo
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de la madre, un 34% (58), contaba con
estudios de bachillerato, un 29% (49) tenia
estudios universitarios; mientras que el
20% (34) solo contaba con educacion basica,
y el resto tenia postgrado, u otro estudio.
Para el nivel educativo del padre, un 21%
(36) contaba solamente con educacion
basica, un 39% (65) tenia estudios de
bachillerato, y un 25% (43), tenia estudios
universitarios, el resto tenia postgrado u
otro estudio; mostrandose resultados
similares al nivel educativo de la madre.
Con respecto al nivel socioecondmico de
encuestados, 72%
pertenecer a la clase media, un 23% a la
clase baja y un 5% a la clase alta;
evidencidandose que la mayoria de los
estudiantes encuestados pertenecen a la
clase media; condicion importante a tomar
en cuenta para el disefio de politicas de
estudiantil comedor,
bibliotecas, becas, transporte, y de caracter
inclusivo para ese 23% de clase baja. Otra
condicion importante a considerar, es el
hecho que de un 18% de los estudiantes
encuestados, estudia y trabaja, por lo que
las politicas, y estrategias parala ensefianza
deberian ser diferentes.

En cuanto a la composicion de la muestra
por  carreras, se  presenta
representatividad de cada una, aunque no
fue disenada tomando en cuenta este
factor. Un 80% de los encuestados estan en
los primeros cuatro semestres, lo que
garantizaria la de las
estrategias a desarrollar para la mejora de
la calidad de servicio en la ensefianza, para
satisfacer las necesidades de estos

los el manifesto

bienestar Ccomo

una

pertinencia

estudiantes en los proximos semestres.
Para el 34%, la carrera que estudia
actualmente, no fue su primera opcion.

Adicionalmente, un 21% de los estudiantes
encuestados selecciono la Universidad por
la calidad de su programa académica,
mientras que otro 21%, lo hizo porque era
el mas sencillo; el 15%, considero la
publicidad que ofrece la universidad, y el
resto tomod en cuenta otros factores para
estudiar en la universidad, como la opinién

de sus novios o sus familiares, entre otras.

Percepcion de la calidad de la ensefianza
que ofrece la UNEMI

En un andlisis univariante preliminar, se
evidencia que las condiciones en la que
opera el sistema de aire acondicionado de
la universidad (V04), los conocimientos
que tiene el profesorado para contestar a las
inquietudes de los alumnos (V11), y, el
estado de las instalaciones fisicas como
aulas, biblioteca, cafeteria, banos (V01), son
las que mejor valoran los
estudiantes; siendo ademas, las variables
que presentan menor variabilidad en las
respuestas de los estudiantes, lo que se
puede traducir como una homogeneidad
en la respuesta. En contraposicion, la

variables

organizacion de actividades
extraacadémicas (conferencias, visitas a
empresas, museos) por parte de la

universidad (V18), la comprensién de las
necesidades e inquietudes particulares
especificas de los estudiantes por parte del
personal (V19), y, el grado en el que los
profesores cometen pocos errores
explicar las asignaturas (V10), las que
presentaron menor valoracion, con alta

al
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variabilidad, lo que sugiere una dispersion
en la opinidn de los estudiantes.

Para la identificacion de las dimensiones
que determinan la calidad de la ensehanza
UNEM],
multivariante de Analisis de Factores, la

en la se usO la técnica
cual parte de la condicion de que las
variables estuvieran correlacionadas para
formar la  respectiva matriz  de
correlaciones. De la evaluacion de esta
condicion, comparando como indicador el
Alfa de

determinada

Cronbach si
variable,
eliminaron variables que no presentaban
una correlacion significativa con el resto.
Asi, se formo una matriz de correlacion, de

coeficiente se

eliminaba se

la que parte del andlisis de factores,
encontrandose  indicadores como el
Determinante de la matriz de correlacion
(1,44x10°) e, indice KMO (0,916), que
evidencian la adecuacién de la muestra
para
indispensable para proseguir con el empleo
de esta técnica. Un determinante muy bajo
indicara altas Inter correlaciones entre las
variables, pero no debe ser cero; y, valores
bajos del indice KMO, que va de 0 a 1,
desaconsejan la utilizacion de Anadlisis
Factorial.

En la Tabla 3, se presenta la estructura
resultado del analisis de factores. Se uso el
Analisis de Componente Principales, como
método de extraccion, y el criterio de
autovalores mayores a 1; como método de
rotacion se usd el Varimax.

En un primer factor, se agrupan las
variables que tienen que ver con las
competencias docentes, como el grado en

el analisis;s wuna  condicion

que los orientan a los

estudiantes (V22), el interés mostrado por

profesores

el profesorado para ensenar (V21), y, los
conocimientos que tiene el profesorado
para contestar a las inquietudes de los
alumnos, entre otras. Como lo senala
Vasquez (2015), las reformas centradas en
la calidad, ponen énfasis en los profesores,
aunque incluyen a todos los actores del
proceso educativo, por lo que,
resultado, sustenta la importancia de las
competencias docentes como determinante

de la calidad de los servicios de ensefianza.

este

En un segundo factor, se agrupan las
variables que tiene que ver con la
estructura institucional, y que dependen
del sistema educativo establecido, como el
grado en el que cumplen la universidad
cuando promete hacer algo en un cierto
tiempo (entregar materiales, corregir
examenes, tratar un tema de estudio) (V08),
el material para la ensenanza (V03), la
informacion (V07), la culminacion del
programa establecido (V09) y su contenido
actualizado (13), y, el catalogo bibliografico
disponible (V06), entre otras.

El factor,
relacionadas con el componente fisico,
como son la iluminacién (V05), el aire
acondicionado (V04), las instalaciones
fisicas (VO1), y el equipamiento (V02). El
cuarto factor, Desarrollo integral retine las
variables relacionadas con la organizacién
de actividades extraacadémicas (V18), y, la
comprension  del personal de la
universidad sobre las necesidades e
inquietudes particulares y especificas de
los estudiantes (V19).

tercer reine las variables
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Tabla 3. Matriz de componentes rotados del Andlisis de factores

Componente

2

3

V22
V21
V11
V12
Vie
V15
V20
V17
V10
V08
V03
Vo7
V09
V06
V13
V05
V04
Vo1
N
V18
V19

,733
,725
,711
,690
,680
,667
,556
,542

,624
,605
,601
,599
,589
,540
,524

,786

,691

,614

,540
,805
,707

La estructura de los datos generados a
partir de la percepcion que tienen los
estudiantes de la Universidad Estadal de
Milagro, sugiere un modelo diferente al
planteado por Alvarado-Lagunas et al.
(2015), sin embargo, se conservan las
variables clave. En la Tabla 4, se presenta la
descripcién de los determinantes de la
percepcion de la calidad de la ensefianza de
la UNEM], resultado de la investigacion.

Fiabilidad y validez de la escala usada

Para determinar la fiabilidad de la escala, se
uso el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual
permite evaluar la consistencia interna de
las variables que integran un factor. Para el

caso reportado, se presentan valores de
o;=0,903, o,=0,824, «3=0,738, o¢,=0,688,
para dimensiones = Competencias
Docentes, Estructura Institucional,
Componente Fisico y Desarrollo Integral,
respectivamente; lo que evidencia alta
consistencia interna de las variables en la
dimensiéon agrupada, y que, a su vez,
evidencia la fiabilidad de la escala usada.
Con respecto a la validez, al ser producto
de investigaciones previas de Alvarado-
Lagunas, Luyando-Cuevas & Picazzo-
Palencia (2015), y de Mancebon & Pérez
(2005), la escala usada presenta validez de
contenido.

las
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Tabla 4. Determinantes de la Percepcién de la Calidad de la ensefianza de la UNEMI

V22
V21
Vi1

V12
Competencias V16
Docentes V15

V20

V17

Orientacion sobre nuestro futuro profesional

Interés mostrado por el profesorado para ensefiar

Conocimientos de los profesores para contestar a las inquietudes de
los alumnos

Claridad con la que el profesorado explica

Disposicion del profesorado a ayudar a los alumnos

Combinaciéon de medios de ensefanza tradicional con medios
modernos

Fomento del interés por las asignaturas que imparten por parte de
los profesores

El grado en el que en esta universidad le ofrece formacion
académica y humana

V10
Vo8

Estruct Vo3
structura 07

Institucional
V09

Vo6
V13

El grado en el que los profesores cometen pocos errores al explicar
las asignaturas

El grado en el que cumplen cuando prometen hacer algo en un
cierto tiempo

Material relacionado con la ensefianza

Preocupacion por mantener la informacion sin errores

El grado en el que los profesores de la universidad siempre intentan
acabar el programa

Catalogo bibliografico que posee la biblioteca de la universidad

El grado en el que el contenido impartido en las asignaturas esta
actualizado

Vo5

Vo4

Componente V01
fisico

Vo2

Iluminacion en las instalaciones de la universidad

Condiciones en las que opera el aire acondicionado

Estado de las instalaciones fisicas de la universidad (aulas,
biblioteca, cafeteria, bafios)

Equipamiento (mobiliario, decoracion, equipos informaticos y
audiovisuales)

V18
Desarrollo

Integral
ntegra V19

Organizacion de actividades extraacadémicas (conferencias, visitas
a empresas, museos)
Comprension de necesidades e inquietudes particulares especificas

Adicionalmente, se

realizé un andlisis de | que le ofrece la UNEMI”,

regresion usando el promedio de las
dimensiones como variables independiente
(X1, X2, X3, X4), y la variable “grado de
satisfaccion con la calidad de la ensefianza

dependiente (Y), considerando que la
teoria apoya esta relacién de dependencia,
en el sentido en que cuanto mas positiva
sea la calidad de servicio percibida por los
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clientes, mayor sera su nivel de satisfaccion
con el proveedor de servicios (Dawi, Jusoh,
Streimikis & Mardani, 2018); los resultados
del andlisis, R?=0,652, el Andlisis de la
Varianza (ANOVA), significativos al 5%,
respaldan la validez predictiva de la escala.
Para apoyar la validez concurrente de la
escala, prueba de
comparacién de medias (Prueba t), para
dos grupos formados a partir de la
clasificacion de los estudiantes que
valoraron la calidad como baja (menores a
la mediana), y los que la valoraron alta (por
encima de la mediana); usando la variable

se disend una

CONCLUSIONES

]
La calidad de los servicios de ensefianza en

la Universidad Estadal de Milagro es un
aspecto clave que forma parte de las
politicas educativas desarrolladas por las
autoridades; de aqui, la importancia de
caracterizar la poblacion estudiantil e
identificar los principales determinantes de
la calidad.

Con la mayoria de los estudiantes entre 18
y 23 afios, y de género femenino, la
universidad debe focalizar estrategias en
pro de esa generacion, y particularmente
estudios de género, donde se promueva la
igualdad y equidad. Aunque la mayoria
manifestd pertenecer a la clase media, y
contar con padres con estudios
universitarios, no debe descuidarse esa
minoria de clase baja y con padres con
apenas educacion basica, y que ademas,
estudia y trabaja; por lo que el disefio de

estrategias de ensefianza-aprendizaje a

adicional “percepcion que tiene usted sobre
la calidad de los servicios que presta la
UNEMI”, se puedo evidenciar diferencias
significativas (al 5%) entre los grupos, lo
cual representa la validez concurrente. Los
resultados de las pruebas realizadas,
Regresion para predictiva y Prueba T para
concurrente, permiten apoyar la validez de
criterio de la escala.

En cuanto a la validez de constructo, el uso
del andlisis de factores para formar la
estructura a partir de los datos de la
encuesta, es un indicador suficiente.

pesar de establecerse en funcién de la
mayoria, también deben presentar
alternativas para garantizar la inclusion,
como acciones para el bienestar estudiantil,
mejoras de becas, del comedor, de estudios
a distancia, entre otras.

En cuanto a la percepcion de la calidad, se

identificaron como determinantes:
competencias docentes, estructura
organizacional, componente fisico y
desarrollo integral; que, aunque no

coinciden con las dimensiones de los
modelos planteados por Mancebon y Pérez
(2005) y Alvarado-Lagunas et al. (2015), si
toman en cuenta variables fundamentales.
Adicionalmente, la escala usada resulto
fiable y valida para medir la percepcion de
la calidad de los servicios de ensenanza,
con base en las diferentes pruebas
realizadas; lo que garantiza la toma de
decisiones para mejorar este importante
aspecto de la gestion universitaria.
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Phytochemical analysis and bioactivity of Helicteres baruensis
Jacq. (Sterculiaceae)

Andlisis fitoquimico y bioactividad de Helicteres baruensis Jacq. (Sterculiaceae)

Haydelba D’Armas, Arneida Tarache, Gabriel Ordaz Gonzalez, Maribel Quintero

Palabras clave: Helicteres baruensis, bioactividad, hidrocarburos, alcaloides, terpenoides

Key words: Helicteres baruensis, bioactivity, hydrocarbons, alkaloids, terpenoids

ABSTRACT

Samples of Helicteres baruensis Jacq. aerial parts
were extracted with methanol, and then
methanol the leaves
partitioned in petroleum ether and chloroform.
Alkaloids, sterols and polyphenols were the
secondary metabolite families detected in
crude extracts and primary fractions of leaves
extract. Fruit and flower extracts exhibited
lethal or toxic activity against A. salina, while
leaf and stem extracts were not toxic against
this organism at concentrations lower than
1000 pg-mL?'. However, fractions of leaves
extract showed being active, which suggest
antagonism among bioactive constituents. In
antimicrobial assay, Gram (+) and Gram (-)
microorganisms were not sensible to crude
extracts, but they were sensible to fraction of
leaves extract, which confirm antagonism of
this bioactivity. In this sense, aerial parts of H.
baruensis Jacq. could be a source of secondary
metabolites with pharmaceutical properties.
Additionally, analyses by GC-MS of some
fractions obtained from chromatographic
separations of petroleum ether fraction from
leaves allowed identifying several metabolites,
among them some lineal saturated and
unsaturated hydrocarbons such as
hexatriacontane,  (E)-7-tetradecene, (Z)-3-
hexadecene, and (E)-3-octadecene; phthalate
derivatives such as dibutyl phthalate, bis(2-

extract from was

methylbutyl) phthalate, and bis(2-ethylhexyl)
phthalate; fatty acid derivatives such as methyl
isopropyl
octadecanoate; terpenoids such as cyclic 1,2-
ethanediyl mercaptole (5a)-androstan-3-one,
4,8,12,16-tetramethylheptadecan-4-olide,
5,6,7,7a-tetrahydro-2(4H)-benzofuranone,  2-
methylacetophenone, y-terpinene, and 6,10,14-
trimethyl-2-pentadecanone; and other
constituents 2,4-dimethyl-9-
oxadodecan-4-ol, triphenyl phosphate, and 6-
methoxi-2-ethoxi-7-methyl-7H-purine. ~ From
the chloroform fraction of leaves, a compound
containing steroidal nucleus was isolated,
which is possibly the phytosterol stigmasterol.
This is the first report of constituents on
Helicteres baruensis Jacq. leaves in the literature,
which confirms the potentiality of this plant to
biosynthesize several phytochemical families.

9,12,15-octadecatrienoate and

such as

RESUMEN

Se extrajeron muestras de partes aéreas de
Helicteres baruensis Jacq. con metanol, y luego el
extracto de metanol de las hojas se reparti6 en
éter de petrdleo y cloroformo. Alcaloides,
esteroles y polifenoles fueron las familias de
metabolitos  secundarios  detectados en
extractos crudos y fracciones primarias de
extracto de hojas. Los extractos de frutas y
flores exhibieron actividad letal o toxica contra
A. salina, mientras que los extractos de hojas y
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tallos no fueron toxicos contra este organismo
a concentraciones inferiores a 1000 pg - mL".
Sin embargo, las fracciones de extracto de hojas

mostraron ser activas, lo que sugiere
antagonismo entre los componentes bioactivos.
En el ensayo antimicrobiano, los

microorganismos Gram (+) y Gram (-) no
fueron sensibles a los extractos crudos, pero si
a la fraccién de extracto de hojas, lo que
confirma el antagonismo de esta bioactividad.
En este sentido, partes aéreas de H. baruensis
Jacq. podria ser una fuente de metabolitos
secundarios con propiedades farmacéuticas.
Ademas, los analisis por GC-MS de algunas
de  separaciones
cromatograficas de la fraccion de éter de
petréleo de las hojas permitieron identificar
varios metabolitos, algunos
hidrocarburos lineales saturados e insaturados
como el hexatriacontano, (E) -7-tetradeceno, (Z)

fracciones obtenidas

entre ellos

INTRODUCTION
I
The genus Helicteres belongs to

Sterculiaceae family, which has shown being
a source of secondary metabolites with
biological properties (Al Muqarrabun &
Ahmat, 2015). This genus comprises
around 60 species (Rondéon & Cumana-
Campos, 2007; Golberg, 2009), but much of
the phytochemical and bioactivity analysis
appear to be focused on H. isora Linn
(Kumar & Kumar, 2014; Akshatha et al.,,
2015; Manke et al., 2015; Pandey et al., 2015;
Chandirasegaran et al., 2016; Dayal et al.,
2017; Kanthale & Biradar, 2017). The shrubs
H. guazumifolia Kunth and H. baruensis Jacq.
are the species more abundant in some

regions of America, and are widely

-3 -hexadeceno y (E) -3-octadeceno; derivados
de ftalato tales como ftalato de dibutilo, ftalato
de bis (2-metilbutilo) y ftalato de bis (2-
etilhexilo); derivados de &acidos grasos tales
como 9,12,15-octadecatrienoato de metilo y
octadecanoato de isopropilo; terpenoides tales
como 1,2-etanodiil mercaptole (5a) -androstan-
3-ona ciclico, 4,8,12,16-tetrametilheptadecan-4-
5,6,7,7a-tetrahidro-2 (4H) -
benzofuranona, 2-metilacetofenona, Y-
terpinene y 6,10,14-trimetil-2-pentadecanona; y
otros constituyentes tales como 2,4-dimetil-9-

olida,

oxadodecan-4-o0l, trifenilfosfano y 6-metoxi-2-
etoxi-7-metil-7H-purina. De la fraccion de
cloroformo de las hojas, se aislé un compuesto
que esteroideo, que
posiblemente sea el estigmasterol de fitosterol.
Este es el primer informe de constituyentes
sobre Helicteres baruensis Jacq. deja en la
literatura, que confirma la potencialidad de
esta planta para biosintetizar varias familias
fitoquimicas.

contenia  nucleo

distributed in Venezuela (Rondén &
Cumana, 2006; Larez, 2007, Rondon &
Cumana-Campos, 2007, Diaz & Febres,
2009; Diaz & Carrasco, 2014; Alvarez &
Leite, 2016). However, they have been little
studied chemically.

The aim of this study was to evaluate the
secondary  metabolite  profile  and
bioactivity of extracts of Helicteres baruensis
Jacq. (Sterculiaceae) aerial parts collected in

Sucre state, Venezuela, through
identification of some  constituents
responsible  for  that  bioactivity,

contributing to phytochemical knowledge
of this specie.
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METODOLOGY
|

Sampling
Sample of H. baruensis Jacq. was collected in
Guaracayal area, between Cumana city and
Marigiiitar sector (latitude and longitude
10.45397 and -64.1825638),

Venezuela.

coordinates:
Taxonomic

the
Ramén Bermudez

Sucre state,

identification was realized in
“Isidro
of Biology Department
Universidad de Oriente, Sucre Campus,

Venezuela.

herbarium

Romero” of

Extracts and first fractions

Each botanical part (leaves, fruits, stems,
and flowers) was separated from others,
pulverized and extracted with methanol
(puriss. p.a., Fluka Chemie, Seelze,
Germany). In each case, solvent was
evaporated in a rotary evaporator
Heidolph (~11 mbar, 40 °C), for obtaining
crude extracts (ME). Afterwards, these
extracts solubilized
methanol/distillated water (9:1 in volume)
and fractionated with petroleum ether
(Class 1A, Fisher Chemical, Fair Lawn,
New Jersey, USA). Then, aqueous residues
were extracted with pure chloroform
(Fluka Chemie, Seelze, Germany), and the

were in

new aqueous residues were discarded.
Anhydrous sodium  sulfate  (Fisher
Chemical, Fair Lawn, New Jersey, USA)
was added in order to dry (~5 g/100 mL of
solvent) organic fractions in each case.
Subsequently, each  solvent
concentrated under the same conditions to
obtain crude primary fractions (petroleum

was

ether fraction-PEF and chloroform fraction-
CF).

Phytochemical screening

The phytochemicals screening of plants
was performed as per well-established
protocols (Dominguez, 1973; Marcano &
Hasegawa, 2002). Reagents used were:
Dragendorff (bismuth nitrate in nitric acid

and aqueous potassium iodine) for
alkaloids, Liebermann-Burchard (acetic
anhydride = and  chloroform  with

concentrated sulfuric acid) for sterols and
triterpenoids, Baljet (picric acid in ethanol
and aqueous sodium hydroxide) for
sesquiterpenlactones; aqueous
chloride for polyphenols, gelatin for
tannins, and Shinoda (magnesium and
concentrated  hydrochloric acid) for
flavonoids.

ferric

Brine shrimp (Artemia salina) lethality
assay

This bioassay was used to detect possible
pharmacological properties of extracts.
Method described by Meyer et al. (1982)
was followed with some modifications.
Solution of 10,000 pug-mL-1 of each extract
and fraction was prepared using a mix of
dimethyl sulfide and sterile sea water (1:1
v/v). Then, dilutions of 1,000.00; 100.00;
1.00; 0.10; and 0.01 pg-mL-1 were prepared.
The same solvent system and dilutions
were used as negative controls. Ten nauplii
of A. salina brine shrimp were put into
vials containing those solutions. Bioassay
was carried out by triplicate. Mortality
quantification after 24 h and 48 h was used

D’Armas et al., Phytochemical analysis and bioactivity of Helicteres baruensis Jacq. ..., p. 97-116

99



Ingenieria Industrial.

Actualidad y Nuevas Tendencias

Ano 12, Vol. VI, No. 22
ISSN: 1856-8327
e-ISSN: 2610-7813

to calculate median lethal concentration
(LCs0) according to Stephan (1977).

Antibacterial assay

Antimicrobial activity of extracts was
evaluated according Bauer et al. (1966)
method. Sterile discs of filter paper
(Whatman N°® 3) of 5 mm of diameter were
impregnated with 10 ul of extracts (40
mg-mL-1) and put on Petri plates with
Miiller-Hinton ~ agar, = which
previously inoculated with microbial
suspensions (108 cellssmL-1, McFarland
0.5). Plates with bacteria were pre-
incubated at 5°C for 12 h and then
incubated at 37°C for 24 h. Antimicrobial
effect was evidenced by diameter of
inhibition zone (mm) around the discs.

were

Chromatographic separation

Separation of constituents was carried out
on column chromatography (CC) with
silica gel 35-70 mesh (0.2-0.5 mm) as
stationary phase in a mass relation of 30:1
(silica: extract or fraction). Mobile phase
was performed based on the increasing
polarity of pure solvent, such as petroleum
ether (PE), dichloromethane (CH:CL),
chloroform (CHCls), acetone (MeCO2),
ethyl acetate (AcOEt), and methanol

(MeOH), besides mixture of them. Thin

RESULTS AND DISCUSSION
|

Yield and phytochemical screening

Crude methanol extract of leaves (ME-L)
was obtained in greater proportion (14.87
%), than the other aerial part extracts,
which extraction yield was among 3.35-

layer (TLC) was
performed on glass plates (20x20 cm?2)

chromatography

covered with silica gel 60 mesh (0.5 mm).
The eluates were joined according to
separation observed under ultraviolet light
(100-280 nm) and with
molibdate solution (5%) in aqueous H2S0s
(10%).

ammonium

Analysis and Characterization of fractions
Some fractions obtained after a continuous
chromatographic separation
analyzed by gas chromatography-mass
spectrometry (GC-MS) from Ecology
Laboratory of Universidad Simon Bolivar
(USB). It was used a chromatograph
Hewlett Packard 5890 II, with EI 70 eV,
column of methylsilicone (25 mx0.18
DI*0.18 mm thickness), T (injector) = 280
°C, Ti (oven) =70 °C, rate of 6 °C/min, and
Tf (oven) = 300 °C; which was coupled with
a mass spectrometer Hewlett Packard 5971
A. Identification was made by comparison
with WILEY and NIST databases.

UV-Vis, IR and 1H NMR analysis were
performed on pure chloroform sub-fraction
by the wuse of UV/VIS Lambda 11
spectrophotometer, FTIR 16 PC Pelkin
Elmer spectrophotometer and 500MHz
Bruker spectrometer, respectively.

were

8.68 % (table 1). For this reason, ME-L was
partitioned with petroleum ether and
chloroform, obtaining a non-polar fraction
(PEF-L, 14.95%) and a middle-polar
fraction (CF-L, 4.90 %). These results
suggest that this Helicteres specie has more
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methanol soluble constituents in its leaves
than in other botanical organs, which could

be very polar (water soluble), followed by
non-polar metabolites (lipids).

Table 1. Yield of methanol extraction of aerial parts of H. baruensis Jacq.

Crude extract and fraction =~ mass (g) Extraction yield (%)
ME-L 37.17 14.872

ME-S 4.54 6.98°

ME-Fr 2.31 3.352

ME-Fl 0.76 8.682

PEF-L 4.79 14.95°

CF-L 1.57 4.90°

ME: methanol extract, PEF: petroleum ether fraction, CF: chloroform fraction, L: leaves, S: stems, Fr:

fruits, Fl: flowers. 2: calculated based on the dry weight of respective botanical part. : calculated

based on the methanol extract of leaves.

As shown in table 2, phytochemical
screening revealed the possible presence of
alcaloids, sterols and polyphenol in some
methanol crude extracts (ME) and
fractions, and the absence of other
phytochemical families. Alkaloids were
detected in leaves (ME-L), stem (ME-S) and
flower (ME-Fl), while sterols were detected
in leaves (ME-L), stem (ME-S), fruit (ME-
Fr), and petroleum ether and chloroform
fractions from the leaves (PEF-L and CF-L
respectively). Furthemore, alkaloids were

detected in chloroform fraction (CF-L);
whereas polyphenols were detected just in
all methanol extracts (table 2). Evaluation
of secondary metabolites profile of other
Helicteres species, such as H. isora (Manke
et al., 2015; Kanthale & Biradar, 2017) and
H. gquazumifolia (D’Armas, Vasquez &
Ordaz, 2018), has shown the presence of
polyphenol and alkaloid constituents,
which could be a characteristic compound
of this genus

Table 2. Phytochemical families in methanol extracts and fractions of H. baruensis Jacq.

Crude extract and fraction

Family of metabolite

ME-L ME-S ME-Fr ME-F1 PEF-L CF-L
Alkaloids + + - + _ +
Sterols + + + - + +
Terpenoids - - - - - _
Flavonoids - - - - - _
Polyphenols + + + + - -
Tannins - - - — - _
Cardiac glycosides - - - — - _
Saponins - - - - - -

ME: methanol extract, PEF: petroleum ether fraction, CF: chloroform fraction, L: leaves, S: stems, Fr:

fruits, Fl: flowers. +: detected, — not detected.
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Biological activity of extracts and main
fractions

Table 3 shows media lethal concentration
(LC50) exhibited by extracts of H. baruensis
Jacq. against Artemia salina. Flowers extract
(ME-F]) showed the most lethal effect at 24
h (LC50 = 100.00 pg-mL-1), followed by
fruit extract (ME-Fr, LC50 = 591,19 pug-mL-
1). Extracts of leaves (ME-L) and stems
(ME-S) were not lethal against A. salina
(LC50 > 1000.00 pgmL-1), however
fractions obtained from ME-L exhibited

lethal effect (table 3), suggesting a possible
antagonism among constituents in ME-L.
Results observed in this bioassay indicate
that cytotoxic agents occur in H. baruensis
Jacq, similar to those reported for H.
angustifolia (Li et al., 2016) and H. isora
(Dayal et al., 2017). According to Olivas-
Quintero et al. (2017) this kind of activity is
associated to phenolic compounds (table
1), however alkaloids and sterols are
shown by their biological activity
(Marcano & Hassegawa, 2002).

102

Table 3. Lethal activity of crude extracts and fractions of H. baruensis Jacq. against Artemia salina at 24 h

Crude extract LCso (ug'mL™")
ME-L >1,000.0
ME-S >1,000.0
ME-Fr 591.19

ME-FI 100.00

PEF-L 575.16

CF-L 213.44

ME: methanol extract, PEF: petroleum ether fraction, CF: chloroform fraction, L: leaves, S: stems, Fr:
fruits, Fl: flowers. LCso: media lethal concentration.

With respect of antimicrobial assay, | Separation and analysis of petroleum
methanol extracts of H. baruensis Jacq. did | ether fraction

not exhibit any  effect against | Petroleum ether fraction from H. baruensis
microorganism employed (table 4). | Jacg. leaves extract (PEF-L, 4.79 g) was

Nevertheless, chloroform fraction of ME-L
inhibited very significantly the growth of
Bacillus cereus (15 mm) and Salmonella
enteritidis (18 mm), while ether petroleum
ether fraction of ME-L showed a significant
inhibition zone of 11 mm against Salmonella
enteritidis, which confirms the antagonism
among ME-L
demonstrates the strong antibacterial
activity shown by the fractions of the

constituents in and

leaves.

chromatographed in a glass column (CC)
with silica gel 35-70 mesh, using petroleum
ether (PE) and mixes of PE with CHCls and
MeOH as eluents. From this CC, 14
fractions (Al-A14, 431 g, 92.18%) were
obtained. According to TLC analysis and
chromatographic yield, fractions named
A6, A7 and A9 were selected to continuous
chromatographic separation.
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Table 4. Antimicrobial activity of crude extracts of H. baruensis Jacq.

Diameters of inhibition halos” (mm)

Microorganism

ME-L ME-S ME-Fr

ME-F1 PEF-L CF-L

Bacillus subtilis (CVCM 625)

Bacillus cereus (ATCC 9634)
Staphylococcus aureus (CVCM 48)
Escherichia coli (ATCC 10536)
Enterococcus faecalis (ATCC 9634)
Klebsiella pneumoniae (CVCM 438)
Pseudomonas aeruginosa (ATCC 25416)
Salmonella enteritidis (ATCC 13076)

11 18°

PEF: petroleum ether extract, ME: methanol extract, CF: chloroform fraction, L: leaves, S: stems, Fr:
fruits, FL: flowers. " included diameter of discs (5 mm), —: inactive, : bacteriostatic effect, ®:

bactericidal effect.

A6 (378.0 mg, orange solid) was separated
by CCin 11 subfractions (A6.1-A6.11, 376.7
mg, 99.65%), from which A6.2 (10.0 mg)
was purified by preparative TLC with a
mix of PE and CHCl: 4:1 v/v. The obtained
subfraction, A6.2.1 (2.3 mg, 23.00 %, R¢
0.201, uncolored oil), was analyzed by GC-
MS and its chromatogram (Fig.1) showed a
constituent identified
hexatriacontane (CssHra [calculated
506.9728 g mol']; tr = 29.28 min, 100 %; m/z
506 [M]", 351 [M-CuHs]*, 323 [M-
CisHz]*, 295 [M-CisHai]*, 267 [M-Ci7Hss]*™,
238 [M-Ci9sHuo]*, 224 [M-CxoHa42]", 183 [M-
CxsHwr]", 169 [M-CasHuo]*, 141 [M-CasHss]*,
127 [M-CxHss]*, 111 [M-CasHse]*, 85 [M-
CaoHea]", 71 [M-CsiHes]", 57 [M-Ca2Hes]™
base peak). This hydrocarbon has been also
identified in other plant extracts by GC-MS
(Anburaj et al.,, 2016; Bharathi & Vijaya,
2016; Darweesh & Ahmed, 2017; Rahim et
al., 2018).

Subfraction A6.4 (2321 mg)
chromatographed by CC obtaining 9

main as

was

subfractions (A6.4.1-A6.49, 2314 mg,
99.69%), from which fraction named A6.4.3
(33.3 mg) was separated by CC in 2 new
subfractions (A6.4.3.1-A6.4.3.2, 33.1 mg,
93.99 %). Subfraction A6.4.3.2 (25.1 mg,
brown oil) was analyzed by GC-MS
identifying four main constituents (Fig. 2):
2,4-dimethyl-9-oxadodecan-4-ol (CisH2:0:
[calculated 216.3602 g mol]; tr =10.26 min,
15.73 %; m/z =216 [M]*, 197 [M-H50]", 143
[M-CsHsO]", 125 [M-CHuO:]*, 100 [M-
CHi60]*, 99 [M-CsHi:O2]" base peak, 71
[M-CoH210]*, 55 [M-CoH210-]*); androstan-
3-one, cyclic 1,2-ethanediyl mercaptole,
(5a) (C21H3452 [calculated 350.6247 g mol™];
tr =19.54 min, 13.97 %; m/z = 350 [M]*, 219
[M-CsH7S:]", 176 [M-CsHuS:]¢, 149 [M-
CioH17S2]%, 121 [M-Ci2H21S2]*, 101 [M-
C1sH25:2]" base peak, 83 [M-CisH2S5:2]", 55
[M-Ci7H2752]%); methyl 9,12,15-
octadecatrienoate (linolenic acid methyl
ester, C1oH»O: [calculated 292.4562 g mol
1]; tr =21.21 min, 12.84 %; m/z =293 [M+1]",
292 [M]", 261 [M-CHs0]", 236 [M-CsHs]*,
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207 [M-GsHsOJ*, 191 [M-CsHsO2]*, 149 [M-
CsHisO2]", 135 [M-CoHirO2]", 121 [M-
CioH1O2]", 95 [M-Ci2H202]*, 79 [M-
C1sH20z2]" base peak, 67 [M-CusH20:]*, 55
[M-C1sH2502]"), and triphenyl phosphate
(TPP, C1sH15O4P [calculated 326.2831 g mol-

100000 -

80000 { ~—
To000 4 h
60000 4

50000 4

40000 4

30000 1

20000 4

Figure 1. Chromatogram of subfraction
A6.2.1, pointing identified constituent

None information of 2,4-dimethyl-9-
oxadodecan-4-ol was found in the
literature, which indicates this could be the
first report of this constituent in plant
extracts. The androstane derivative
(androstan-3-one, cyclic 1,2-ethanediyl
mercaptole, 5a) has been reported for
methanolic  extract of  Cinnamomum
zeylanicum Blume (Lauraceae, cinnamon
bark), which was identified using GC-MS
analysis (Hameed et al., 2016). Methyl
linolenate was one of the
phytochemicals identified in extracts of
two Syzygium species (Myrtaceae), which
showed inhibitory activity against a
virulence factor production by

main

1; tr = 21.38 min, 20.25 %; m/z = 326 [M]"
base peak, 249 [M-CsHs]*, 233 [M-CsH50]*,
170 [M-CsHs0sP]", 141 [M-Ci2HoOz]*, 94
[M-Ci2HsOsP]*, 77 [M-Ci2H1004P]", 65 [M-
CisH1004P]*, 51 [M-C1sH1204P]").

Abund 7N
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Figure 2. Chromatogram of subfraction
A6.4.3.2, pointing identified constituents

Pseudomonas aeruginosa (Musthafa et al.,
2017). Besides, it was detected in high
proportion together with other fatty acid
methyl esters and phthalates derivatives in
extracts of several Euphorbia species, which
showed in wvitro cytotoxicity against
different cancer cell lines (Bano et al., 2017).
In relation to triphenyl phosphate, it has
showed potential endocrine disrupting
effects via estrogen receptor a and f3
(Kojima et al., 2013), and has been detected
as  phytocompound in  Hamiltonia
suaveolens Roxb. stem extract (Kulkarni &
Sathe, 2013).

Fraction A7 (343.1 mg) was separated by
preparative TLC in 4 subfractions (A7.1-
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A7.4,141.8 mg, 41.32 %), using a mix of PE
and CHCI (2:3 in volume). Subfraction
named A7.2 (12.5 mg) was purified by CC.
The analysis by GC-MS of the possible pure
obtained subfraction (A7.2.1, crystalline
solid, 11.8 mg, 94.40 %) showed that it was
a mix of n-alkenes (Fig. 3) such as: (E)-7-
tetradecene (CuuHbzs [calculated 196.3721 g
mol!]; tr = 15.53 min, 15.03 %; m/z = 196
[M]*, 154 [M-CsHe]*, 139 [M-CsHol*, 126
[M-CsHuo]*, 111 [M-CsHais]*, 97 [M-C7Has]*,
83 [M-CsHu7]*", 69 [M-CoHus]* base peak, 57
[M-CioHi9]");  (Z)-3-hexadecene (CicHs2
[calculated 224.4252 g mol™']; tr =17.49 min,
29.78 %; m/z =224 [M]*, 196 [M-C2Ha]*, 182
[M-CsHe]*, 168 [M-CsHs]", 154 [M-CsHuo]*,
139 [M-CeHis]", 125 [M-C/His]*, 111 [M-
CsHui7]*, 97 [M-CoHu9]*, 83 [M-CioH21]* base
peak, 69 [M-CuHz]*", 54 [M-Ci2Hz6]*), and
(E)-3-octadecene  (CisHss  [calculated
252.4784 g mol']; tr = 19.88 min, 46.32 %;
m/z = 253 [M+1]*, 238 [M-CH50]*, 235 [M-
CsHr]*, 223 [M-CHs]*, 208 [M-CsHs]*, 193
[M-CsHui]*, 179 [M-CsHais]*, 165 [M-CsHis| ™,
153 [M-C/His]*, 139 [M-CsHiw7]", 137 [M-
CsHuo]*, 123 [M-CoH21]*, 109 [M-CioH2s]*, 95
[M-C11Hb2s]", 83 [M-Ci2H2s]*, 71 [M-Ci2Ho2s]",
57 [M-CusH2rs]" base peak).

Alkenes similar to these have been
reported as phytochemical constituents of
several plants (Faizi et al., 2014; Dubal et
al., 2015; Hussein et al., 2015; Shaheen et al.,
2016; Elaiyaraja & Chandramohan, 2016;
Ahmadvand et al, 2017), which could
derivate or produce fatty acid.

Fraction A9 (195.3 mg) was
chromatographed in a column with
mixtures of PE-CH:Cl2 and CH2Cl-Me2CO,

obtaining 6 subfractions (A9.1-A9.6, 177.3
mg, 90.92 %). According to TLC analysis
and chromatographic yield, subfractions
A9.1, A9.2 and A9.5 were selected to new
fractionation. A9.1 (32.2 mg) was separated
by preparative TLC with PE-CH:CL (3:2
v/v) in 4 subfractions (A9.1.1-A9.1.4, 17.0
mg, 52.79 %), from which A9.1.2 (12.5 mg,
light yellow oil) was analyzed by GC-MS.
Chromatogram of this subfraction (Fig. 4)
showed two main peaks identified as 6-
methoxi-2-ethoxi-7-methyl-7H-purine
(CoH12N4O2 [calculated 208.2172 g mol!]; tr
= 10.33 min, 21.14 %; m/z = 208 [M]", 193
[M-CHs]", 179 [M-CHs]*, 169 [M-CsHr]*,
152 [M-C2HaN:]*", 149 [M-CiHu]", 137 [M-
GCH/N:]", 124 [M-CiHsNz]», 95 [M-
GCHoN:20]", 85 [M-CsH7N:20]", 71 [M-
CsH7NsO]J*, 58 [M-C7HsNsOJ* base peak, 51
[M-CsH11N3O2]*), and dibutyl phthalate
(DBP, CisH2:0s4 [calculated 278.3435 g mol
1]; tr = 16.64 min, 30.25 %; m/z = 278 [M]*,
223 [M-GHr]*, 206 [M-CsHi]", 149 [M-
CsH17O]" base peak, 104 [M-CoHisOs]*, 76
[M-Ci0H1804]*, 56 [M-C12H1404]*).

Some 7H-purine derivatives has been
detected in other plants extracts (Otuokere
et al., 2016; Salazar et al., 2017, Yamuna et
al.,  2017).  Identification of this
phytocompound indicates that H. baruensis
could be a source of alkaloids, which was
also suggested by phytochemical screening
analyses (table 2). Besides, it could be one
of the constituents responsible for
bioactivity showed by PEF-L (tables 3 and
4). On the other hand, dibutylphthalate
(DBP) and other phthalate derivatives have
been  detected by GC-MS  as

D’Armas et al., Phytochemical analysis and bioactivity of Helicteres baruensis Jacq. ..., p. 97-116

105



Ingenieria Industrial.

Actualidad y Nuevas Tendencias

Ano 12, Vol. VI, No. 22
ISSN: 1856-8327
e-ISSN: 2610-7813

phytoconstituents of several plant extracts
and essential oils (Chen et al., 2011; Ordaz
etal.,, 2011; Rodriguez et al., 2015; Verma &
Kumar, 2015; Patil et al., 2016; Lakshmi &
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Figure 3. Chromatogram of subfraction A7.2.1,
pointing identified constituents

Subfraction A9.2 (44.2 mg) was separated
by CC in 4 subfractions (A9.2.1-A9.2.4, 43.6
mg, 98.64 %), using mixes of PE-CH:Cl,
and CH:Cl-AcOEt. Subfractions A9.2.1
(5.3 mg, light yellow oil) and A9.2.2 (13.4
mg, yellow oil) were analyzed by GC-MS.
Chromatogram obtained for the first
fraction is shown in Fig. 5, in which were
identified two main constituents as bis(2-
methylbutyl) phthalate (Ci8H2604
[calculated 306.3966 g mol™']; tr = 16.54 min,
31.54 %; m/z = 250 [M-CsHs]", 223 [M-
CeHui]*, 205 [M-C/Hv7]", 194 [M-CsHaiel™,
179 [M-C/HuO2]", 167 [M-CsHuO2]", 152
[M-CoHuOz2]", 149 [M-C10H210]* base peak,
137 [M-CioH17O2]*, 124 [M-CuHisO2]*", 109
[M-Ci2H2102]*, 95 [M-CisH2302]", 85 [M-
CuH202]", 71 [M-CisHis04]", 58 [M-
CieH2O2]", 50  [M-CisH2404]"), and
4,8,12,16-tetramethylheptadecan-4-olide

Nair, 2017; Matthew et al., 2017), however
could be

phytochemical studies (Bhakuni & Rawat,
2005).

contaminants on

they
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Figure 4. Chromatogram of subfraction A9.1.2,
pointing identified constituents

(C21H00O2 [calculated 324.5411 g mol']; tr =
21.22 min, 34.67 %; m/z = 324 [M]", 254 [M-
CsHaio]*, 239 [M-CsHis]™, 221 [M-CsHu1O2]*,
196 [M-C/H120:2]", 166 [M-CoHisO:]*, 151
[M-Ci0H2102]*, 126 [M-CuHzo]", 114 [M-
CisHazo]*, 99 [M-CisHss]* base peak, 83 [M-
CisH»O2]*, 69 [M-CisHa10:2]*, 57 [M-
Ci7H3102]"). It was suggested that 4,8,12,16-
tetramethylheptadecan-4-olide is a natural
oxidation product from an isoprenoid
compound as the a-tocopherol (vitamin E)
(Rontani et al., 2007), and it has been
detected in several phytochemical studies
(Rodriguez et al. 2015; Duan et al., 2016;
Patil et al., 2016; Madkour et al. 2017; Vats
& Gupta, 2017).

Meanwhile, chromatogram of the second
subfraction (A9.2.2) shows 3 main peak
(Fig. 6), which were identified as 5,6,7,7a-
tetrahydro-2(4H)-benzofuranone
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(dihydroactinidiolide, C11H16O2 [calculated
180.2435 g mol']; tr = 10.57 min, 47.27 %;
m/z =180 [M]*, 165 [M-CHs]", 152 [M-COJ]*,
138 [M-CsHe]*, 137 [M-CHs0]*, 124 [M-
CsH4O]*, 111 [M-CsHo]* base peak, 109 [M-
CsH-O]*, 95 [M-CsHi1s]*, 83 [M-CsHoO]*, 81

[M-GsH7Oz2]r, 67 [M-CeHoO:]*, 55 [M-
CHoO]", 53 [M-C/HuO:]*); isopropyl
octadecanoate  (C21H#20:  [calculated

326.5570 g mol]; tr = 21.23 min, 27.57 %;
mfz = 298 [M-C2Ha*, 256 [M-CsHio]*, 239
[M-C:H/O2]", 227 [M-C/His]", 213 [M-
CsHis]", 199 [M-CsHus]*, 185 [M-CicHa]",
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Figure 5. Chromatogram of subfraction A9.2.1,
pointing identified constituents

volatile
function as

Dihydroactinidiolide is a
compound that could
pheromone in animals, and has been
detected in other plants (Mamadalieva et
al., 2015; Ma’arif et al., 2016; Chaichowong
et al, 2017). Additionally, isopropyl
octadecanoate has been identified in
glandular secretion of Craesus sawfly
larvae (Boevé & Heilporn, 2008) and in
pheromone composition of Heliconius
butterflies (Schulz et al., 2008). In this

171 [M-CuHazs]", 157 [M-Ci2Hos]*, 143 [M-
CisH]", 129 [M-CuisH]", 102 [M-CicHa2]*
base peak, 73 [M-CisHs7]", 60 [M-CisHas]*",
57 [M-CisHs7O]*), and bis(2-ethylhexyl)
phthalate (C2sHssOs [calculated 390.5561 g
mol']; tr = 23.10 min, 15.57 %; m/z = 390
[M]*, 279 [M-CsHis]", 261 [M-CoH21]*, 180
[M-C13H2302]*, 169 [M-Ci14sH210:]*, 167 [M-
CuH202]", 162 [M-CisH2s02]t, 149 [M-
CisHs0]" base peak, 132 [M-CicHzOz]",
113 [M-Ci6H2104]*, 104 [M-CizH34Os]", 83
[M-C1sH27O4]*, 71 [M-C20H310s]", 57 [M-
C20H204]*).

(o]
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Figure 6. Chromatogram of fraction A9.2.2,
pointing identified constituents

sense, biosynthesis of these compounds
could be for ecological interactions such as
pollinizing.

Subfraction A9.5 (11.8 mg, light yellow oil)
was analyzed by GC-MS, obtaining the
chromatogram shown in Fig. 7, in which 3

constituents were identified as m-
methylacetophenone (1-(3-
methylphenyl)ethanone, CoH100

[calculated 134.1751 g mol*]; tr = 5.50 min,
25.10 %; m/z = 134 [M]*, 119 [M-CHs]* base
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peak, 95 [M-CsHs]*, 91 [M-C2Hs0]*, 65 [M-
CiHs0]", 51 [M-CsH-O]"); y-terpinene (1-
isopropyl-4-methyl-1,4-cyclohexadiene,

CioHis [calculated 136.2340 g mol']; tr =
11.38 min, 21.15 %; m/z = 136 [M]" base
peak, 121 [M-CHs]*, 109 [M-C2Hs]*, 93 [M-
CsHr], 83 [M-CsHs]*, , 69 [M-CsHr]*, 55 [M-
CesHol"), and 6,10,14-trimethyl-2-
pentadecanone (hexahydrofarnesyl
acetone or phytone, CisH3cO [calculated
268.4784 g mol']; tr = 15.41 min, 29.32 %;
m/z = 268 [M]", 253 [M-CHs]", 250 [M-
H:0]*, 235 [M-CHs0]*", 223 [M-CsHo]*, 210

[M-C:HeOJ", 194 [M-CsHu]", 179 [M-
GHuOJ, 165 [M-G/His0]", 149 [M-
GHuwOJ, 137 [M-GsHwOJ*, 123 [M-
GH20]", 109 [M-CoHzOJ", 95 [M-

CuH20]*, 85 [M-CisHz]", 71 [M-CisH29]*,
58 [M-CisHso]* base peak, 53 [M-C1:Hz10]").
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Figure 7. Chromatogram of subfraction A9.5,
pointing identified constituents.

Compound named m-methylacetophenone
has been reported among constituents of
several essential oils with biological
activity (Durant et al., 2014; Upadhyay,
2015; Wang et al., 2015; Sipahi et al., 2017).
v-terpinene has shown to be an active

metabolite against several microorganisms
(Baldissera et al., 2016; Rivera-Yanez et al.,
2017; Miladi et al., 2017), which suggested
that it could be, in part, responsible for
observed antibiosis effect of PEF-L (tables 3
and 4). 6,10,14-trimethyl-2-pentadecanone
also could occur naturally from oxidation
of vitamin E (Rontani et al., 2007) and has
been detected along with 4,8,12,16-
tetramethylheptadecan-4-olide in several
plant extracts (Rodriguez et al. 2015; Duan
et al., 2016; Madkour et al. 2017; Vats &
Gupta, 2017).

Some constituents that were detected in the
different chromatograms, even at lower or
higher retention times, were not identified
by data bases used in this study, which
suggests that this species of Helicteres could
be a source of complex and novel
phytochemical components. this
reason, it will be necessary to make more
researches about this genus in order to
isolate and characterize those unknown
metabolites.

For

Separation and analysis of chloroform
fraction

Chloroform fraction from H. baruensis Jacq.
leaves extract (CF-L, 157 g) was
chromatographed in a glass column with
silica gel 35-70 mesh, using petroleum
ether (PE) and mixes with CHCls, acetone
and MeOH as eluents. Ten (10) fractions
(B1-B10, 1.51 g, 95.92%) were obtained
from this CC. According to TLC analysis
and chromatographic yield, fraction
named B5 (72.8 mg) was selected to
continuous chromatographic separation.
This fraction was separated by CC on silica
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gel 35-70 mesh in 7 subfractions (B5.1-B5.7,
70.8 mg, 92.25 %) using the same mix of
solvents. Subfraction B5.4 (25.5 mg, white
solid) was newly purified by CC and
named B5.4.1 (7.2 mg, 28.24 %, mp. 158-166
°C). According to TLC analysis, this
fraction was a possible pure compound,
which showed a green coloration in the
Liebermann-Burchard reaction (positive
for unsaturated sterols).

The spectral analysis data of this
phytosterol is shown in table 5. The UV-Vis
spectrum (MeOH) of this compound
exhibited a Amax at 287 nm. This value is a
little higher than those reported for known
phytosterols like stigmasterol, campesterol
and sitosterol (Siripong et al. 1992; Jain et
al., 2009; Jain & Bari, 2010; Govindarajan &
Sarada, 2011, Gololo et al., 2016; Pratheema

Table 5. Spectroscopic data of subfraction B5.4.1.

et al., 2017; Antiga et al., 2018). A broad
band around of 3180 cm™ was observed in
its IR spectrum (CHCls), which indicated
-OH group. Other
significant  absorption  bands
observed at 2770-2660 cm™ (aliphatic
asymmetric C-H stretching), 1520-1470 cm-
1 (C=C), 1360-1340 cm™ (CH2), 1020 cm™!
(cycloalkane), and 930 cm™ (deforming =C-
H), which are representative for sterol
skeleton. The "H NMR spectrum (CHsOD)
showed characteristic signals at  5.40, 4.62
and 0 4.40 ppm assigned to olefinic
protons. Chemical shift at d 3.19 was
assigned to HC-O. Between 0 2.50-1.50
ppm appeared several signals which
correspond to CH and CHz, while presence
of CHs groups exhibited signals at 6 1.30-
0.75 ppm (table 5).

the presence of
were

Technique Signals

UV-Vis (CHsOH, nm) 287

IR (CHCLs;, cm™)

3180, 2780, 2670, 1500, 1350, 1320, 1130, 1040, 930

'HNMR (CH0D, ppm)®

5.40 (H-6), 4.62 (H-23), 4.41 (H-22), 3.20 (H-3), 2.28 (H-20), 1.31 (H-

19), 1.06 (H-21), 0.97 (H-29), 0.89 (H-27"), 0.86 (H-26"), 0.75 (H-18)

a: Assignations were made based on stigmasterol structure (figure 8), b: interchangeable.

The spectroscopic analysis suggested
stigmasterol (CoHisO, M=412.69 g-mol’,
tigure 8) as the possible phytocompound
isolated in subfraction B5.4.1. It has been
reported that stigmasterol could inhibit the
proliferation and colony formation of
gastric cancer SNU-1 cells, triggering both
apoptosis and G2/M cell cycle arrest in
SNU-1 cancer cells (Li et al., 2018).
Furthermore, stigmasterol isolated from
the stem bark of Neocarya macrophylla has

shown  broad-spectrum  antimicrobial

activity (Yusuf et al. 2018).

27

Figure 8. Chemical structure of stigmasterol
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CONCLUSION

Although the leaves of Helicteres baruensis
Jacg. provided the highest extraction yield
in methanol, this extract did not exhibit
significantly bioactivity. However, its
partition showed the elimination of a kind
of antagonism. Among aerial parts, flowers
showed being a better source of cytotoxic
agents, perhaps
polyphenol occurrence. Results of GC-MS

due to alkaloid or
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RESUMEN

La gestion de las cuentas por cobrar o gestion
de cobranzas, dentro del manejo de capital de
trabajo, se ha convertido en un tema de gran
actualidad y de mucha discusién en el campo
de la administracion publica. Las cuentas por
cobrar representan el dinero que se le debe a
una empresa a cambio de los bienes y/o
entregados y/o prestados 'y
constituyen un componente importante del
capital de la organizacion. El objetivo de esta
investigaciéon es
sistematica de la literatura sobre la gestion de
las cuentas por cobrar o gestion de cobranzas
en la administracion publica, que permita
identificar las tendencias en la investigacion en
esta tematica y que sirva de soporte para
investigaciones futuras. El enfoque
metodologico de esta investigacion es un
proceso de revision sistematica de literatura, de
caracter descriptivo, focalizado en identificar la
metodologia, los hallazgos y las conclusiones
de cada estudio, y, concentradas en estudios
cuantitativos sobre la gestion de las cobranzas
en el sector publico. Finalmente, se
identificaron 58 articulos, de los cuales, solo 3
estaban enmarcados en el sector publico.
Ademas de presentar al Google Académico®,
como un eficiente motor de bisqueda para esta
investigacion, la escasa productividad en
general y en particular en idioma castellano, se

servicios

realizar una revisién

destaca la gran cantidad de documentos como
trabajos o tesis de grado cuyos resultados no
son trasladados a el formato de articulo
cientifico, como ocurre con otras areas o temas
de investigacion.

ABSTRACT

The management of accounts receivable or the
management of collections, the
management of working capital, has become a
topic of great relevance and much discussion in
the field of public administration. Accounts
receivable represent the money owed to a
company for a change in the goods and / or
delivered and provided
represented an important component of the
capital of the organization. The objective of this
research is to conduct a systematic review of
the literature on the management of accounts
receivable or the management of collections in
the public administration, which allows to
identify trends in research in this area and to
support future research. The methodological
approach of this research is a systematic review
process of literature, descriptive, focused on
identifying the methodology, findings and
conclusions of each study, and, concentrated
on quantitative studies on the management of
collections in the public sector. Finally, 58
articles were identified, of which only 3 were
framed in the public sector. In addition to
presenting Google Scholar®, as an efficient

within

services and
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search for this research, low

productivity in general and in particular in

engine

Spanish, highlights the large number of
documents such as work or degree tests whose

INTRODUCCION
I

La decision de liquidez o decision de
capital de trabajo es una de las principales
decisiones de gestién financiera en una
organizacion; el capital de trabajo, es el
capital operativo que estd disponible en
una empresa para el desempefio de sus
operaciones diarias, con el fin de lograr sus
objetivos financieros, su nivel mide la
posiciéon financiera a corto plazo de la
organizacion (Jindal, Jain & Vartika, 2017),
de donde deriva su importancia. El capital
de trabajo se ocupa de la salud financiera
de una empresa y también juega un papel
importante en la maximizacion de la
riqueza de los accionistas, por lo tanto, cada
empresa necesita mantener el equilibrio
entre liquidez y rentabilidad (Gorondutse,
Ali & Ali, 2016). La gestion del capital de
trabajo incluye la gestion del sistema de
inventario de la empresa, la gestion del
efectivo, la gestion de las cuentas por pagar
y la gestién de las cuentas por cobrar, lo
que significa gestion del crédito comercial
(Rawat & Dave, 2017).

Asi, dentro de la gestion del capital de
trabajo, el manejo de las cuentas por cobrar,
o de cobranzas, es un componente clave
para lograr un excelente desempenio
organizacional; un factor clave en el
desarrollo de la actividad de cualquier

empresa industrial (Escribano, Moya &

results are not transferred to the format of
scientific article, as with other areas or research
topics.

Pardo, 2009). Asi, la gestion de cuentas por
cobrar como parte integral de los activos
actuales de la empresa es uno de los
indicadores mds importantes del aumento
del nivel de uso de los recursos financieros,

la eficiencia de la actividad y las
oportunidades  para el  desarrollo
innovador de las empresas en las

condiciones modernas (Klimova, 2017). Las
cuentas por cobrar representan uno de los
elementos clave de los activos corrientes, y
su gestion es particularmente importante
para cada empresa (Roszkowska-Hotysz,
2013).

En el entorno econdmico actual,
empresas enfrentan la falta de fondos para
financiar sus actividades, y la mayoria de
ellas tiene una alta proporcion de las
cuentas por cobrar en la estructura de los
activos corrientes (Firsova & Onchukova,
2017). El tema de las cuentas por cobrar se
ha convertido en un topico de gran
actualidad para las empresas tanto
nacionales como mundiales que operan en
condiciones  de  crisis  econdmica
(Remeikiene, Gaspareniene & Grigaliune,
2016). La gestion de cuentas por cobrar ha
recibido mucha atenciéon en los ultimos
tiempos, especialmente en las empresas de
servicios publicos de los paises en
desarrollo; esto se debe en parte a que las

las
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empresas de servicios publicos en los
paises en desarrollo son percibidas como
ineficientes en la prestacion de sus
servicios, y una causa importante es la
gestion ineficaz de sus cuentas por cobrar
(Appiah, Adarkwah, Donkor & Kyei, 2016).
En las condiciones de la economia de
mercado, la gestion de las cuentas por
cobrar es un aspecto muy importante en la
estrategia financiera general de la empresa
(Skibinska, 2015). es un proceso cuyo
supuesto principal es contrarrestar la
ocurrencia de cuentas por cobrar vencidas
(Zimon, 2018). La gestion de cobranzas
puede entenderse como una actividad
intencionada de la compafia que conduce
a un control éptimo de sus cuentas por
cobrar; su efectividad puede considerarse
como una de las posibles protecciones de
insolvencia (Siekelova et al, 2017).

El desempefio en la gestion de muchas
instituciones del sector ptiblico que prestan
servicio directamente al wusuario final
depende fundamentalmente de la gestion
de cobranza deuda
pendiente de los consumidores. En un
asunto comercial, las cuentas por cobrar se
consideran el aspecto mas importante de la
planificacion y el control financiero, al lado
de los inventarios y el efectivo (Paul &
Mukherjee, 2016). Su mantenimiento
adecuado ayuda a una organizacién a
mantener la lealtad del cliente, rastrear el
crédito del cliente y las ganancias no
cobradas; embargo, muchas
organizaciones hoy en dia enfrentan
numerosos desafios con respecto a este
proceso (Munene & Tibbs, 2018). En tales

eficiente de la

sin

circunstancias, es necesario centrarse en su
analisis, su gestion y el control, ya que la
eficiencia de la gestion de la deuda tiene un
impacto directo en el volumen de negocios
de una empresa y en otros indicadores
operativos criticos; por el contrario, la
gestion inadecuada de la deuda tiene un
impacto negativo en los resultados
operativos de una empresa (Remeikiene,
Gaspareniene & Grigaliune, 2016).

La gestion eficaz de las cuentas por cobrar
permite que la empresa tenga el capital de
trabajo esencial necesario para sus
operaciones de rutina y también garantiza
la maximizacion de las ganancias (Appiah
et al, 2016). Representa un problema para
todas las instituciones que ofrecen crédito a
sus clientes desafio para las
organizaciones es proteger los margenes de
ganancias al reducir las cancelaciones,
reducir el costo de cobro y maximizar el
efectivo recaudado (Munene & Tibbs,
2018). Como componente clave de la
administracion del capital de trabajo de
cualquier compania; es imperativo que las
cuentas por cobrar se administren de
manera eficiente para que no retengan el
negocio de las companias (Adusei, 2017).
Las cuentas por cobrar de cualquier
compaﬁia, si se gestionan, aumentan
efectivamente los activos actuales de la

y el

compania, lo que conduce a un aumento en
el capital de trabajo de la compania; por
otra parte, si la compafiia tiene exceso de
cuentas por cobrar, aumenta los costos por
el bloqueo de los fondos de la compafiia
(Rao & Gaglani, 2014). Por lo tanto, el
seguimiento y la gestion adecuados de las
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cuentas por cobrar pueden minimizar el
riesgo de sufrir pérdidas y las dificultades
que surgen en la gestion financiera y, en
consecuencia, el aumento de la crisis
financiera de la empresa e incluso la
quiebra (Skibinska, 2015). Por otro lado, las
cuentas por cobrar son importantes para
cualquier organizacién que tenga que
alcanzar su objetivo de maximizacion de
ganancias; ya que, las empresas que
pueden administrar bien sus cuentas por
cobrar no necesitaran pedir prestados
fondos del exterior y podran mantenerse
(Siele & Yvyi, 2019).

Como lo senala Ruiz (2017), la situacion
economia en el Ecuador en los tltimos afos
ha tenido un impacto importante en los
clientes con crédito a la hora de cancelar sus
cuentas; y agrega que, algunas entidades
comerciales implementaron planes de
refinanciamientos masivos para mantener
sus niveles de morosidad dentro de
parametros estables y manejables.

Dada la importancia de esta tematica
dentro del sector gubernamental, el
objetivo de esta investigacion es realizar
una revision sistematica de la literatura
sobre la gestion de las cuentas por cobrar o
gestion de cobranzas en la administracion
publica, que permita identificar las
tendencias en la investigacion en esta
tematica y que sirva de soporte para
investigaciones futuras. Este documento
estd estructurado de la siguiente manera:
después de la introduccion, y del estado del
arte que sirve de predmbulo, se presenta la
metodologia llevada a cabo, un proceso de
revision sistematica de literatura; luego, se

presentan los resultados, sus andlisis y
discusion; y, finalmente, las conclusiones y
referencias.

La gestion de cobranzas o de las cuentas
por cobrar

Las cuentas por cobrar representan el
dinero adeudado a una empresa a cambio
de bienes ya entregados o servicios ya
prestados (Munene & Tibbs, 2018); vy,
presentan tres caracteristicas, el elemento
de riesgo, el valor econémico y el futuro,
los cuales explican la base y la necesidad de
su gestion eficiente (Mohanty & Biswal,
2015). Para Likalama, Ayuma & Bogonko
(2016), representan a clientes que no han
realizado el pago de los bienes que la
compafia ha suministrado, y, constituyen
un factor vital de los activos corrientes, que,
como resultado de los cambios en su
extension pueden determinar su capacidad
de financiacion. Ocupan el segundo lugar
importante después de los inventarios, de
hecho, el capital invertido en cuentas por
cobrar es casi del mismo monto que el
invertido en efectivo e inventarios (Sharma,
2016).

Para la Real Academia Espanola (RAE,
2014), cobranza, es sinénimo de cobro,
efecto de cobrar, recibir dinero como pago
de una deuda. Las cuentas por cobrar son
un tipo de derecho de acreedor para una
compania al vender productos; como un
activo bastante corriente, estan
relacionadas con el volumen de negocios
del flujo de efectivo, y por lo tanto afectan
el crecimiento y desarrollo de la empresa
(Shi, Zhu & Yang, 2016). Ademas de los
problemas de su administracion, siempre
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han tenido un impacto significativo en los
resultados de las operaciones comerciales
(Remeikiene, Gaspareniene & Grigaliune,
2016).

La gestion de cobranzas, gestion de cuentas
por cobrar ola gestion del crédito comercial
como también se conoce, se ocupa de la
formulacién de una politica crediticia, en
términos liberales o restrictivos, en relacion
con el estandar de crédito y el periodo de
crédito, el descuento ofrecido por pago
anticipado y la politica y procedimientos de
cobranza emprendidos (Mohanty &
Biswal, 2015). El proposito de la gestion del
deudor es reducir el tiempo entre las ventas
y el recibo del pago (Likalama, Ayuma &
Bogonko, 2016). Formalmente Rawat &
Dave (2017), definen la gestion de cuentas
por cobrar como la deuda con la empresa
por parte de clientes que surgen de la venta
de bienes o servicios en el curso normal de
los negocios.

Aunque, las cuentas por cobrar de una
organizacion se pueden crear de dos
maneras principales, cuando adelanta los
pagos a los proveedores de inventarios
para garantizar un suministro oportuno, o
cuando vende su produccidn o presta sus
servicios a crédito (Kakeeto, Micheal,
Pastor & Osunsan, 2016), es en este ultimo
caso, en el que se concentra la mayoria de
las experiencias en la literatura del tema.
Las cuentas por cobrar a menudo se
registran en el balance de la empresa
cuando la venta de bienes o servicios se
realiza a crédito (Gorondutse et al., 2016).
En cuanto a las métricas mas usadas para la
gestion de cobranzas, se destacan en la

literatura, la rotacion de cuentas por cobrar
y el promedio en dias de las cuentas por
cobrar; los cuales reflejan el ntiimero de
veces en que rotan las cuentas por cobrar y
el nimero de dias en convertirse en
respectivamente, y que son
usados por Cardenas y Velasco (2014), para

efectivo,

abordar la morosidad de las cuentas por
cobrar. Asi, la rotacién de cuentas por
cobrar es uno de los tres componentes
principales del capital de trabajo, junto con
el inventario y el efectivo (Sharma, 2016).
Los indices mas bajos de cuentas por cobrar
pueden indicar que la inversién promedio
en cuentas por cobrar no es adecuada y la
politica de crédito de la compania es
demasiado estricta (Kakeeto et al., 2016).
Asi mismo, los dias de ventas pendientes y
el cronograma de vencimiento son dos
conceptos importantes para monitorear las
cuentas por cobrar (Rawat & Dave, 2017).

Como lo plantea Firsova & Onchukova
(2017), 1la métodos y
herramientas para la gestion de cobranzas
implica que
ampliamente representada en la literatura

seleccion de

una  variedad esta
financiera moderna, y que incluye: analisis
cuidadoso de las cuentas por cobrar en el
periodo anterior; compilar un registro de
cuentas por cobrar vencidas, que se basa en
la distribucion de cada deudor en el
momento en que ocurre; formacion de
métodos y herramientas de cobro, que
incluyen el analisis de la solvencia de un
cliente en particular, el método de
asignacion de una calificacidon crediticia,
calculos de tasas de descuento, envio de

cartas de notificacion y llamadas
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telefonicas a los clientes; formacion de
meétodos y herramientas de refinanciacion,
entre otras.

De acuerdo con Kontus (2013), la gestion de

por
establecimiento de una politica de crédito y

cuentas cobrar  incluye el
cobro; esta politica incluye, periodo de
crédito, descuentos por pago anticipado y
estdindares de crédito que especifican a
quién se debe extender el crédito, los
términos del crédito y el procedimiento que
se debe utilizar para cobrar el dinero.
Smrcka & Camska (2016), describen la
gestion general de las cuentas por cobrar en
cinco pasos, especialmente para empresas
no financieras, y que Brealey, Myers &
Allen (2011), plantean como respuestas a
cinco aspectos de la gestion de crédito. El
paso 1, decidir la duracion del tiempo de
pago; el paso 2, decidir sobre la naturaleza
del contrato, como pagaré o recibo; el paso
3, evaluar la calidad crediticia del cliente; el
paso 4, establecer limites de crédito; y el
paso 5, decidir el proceso de las cuentas por
cobrar.

Para Bhattacharya (2014), las funciones de
la gestion de las cuentas por cobrar estan
destinadas a establecer términos de crédito,
seleccion de clientes con valor crediticio,
instalacion de un sistema apropiado de
cobranza y monitoreo y financiamiento de
las cuentas por cobrar para maximizar el
valor de la empresa

Firsova & Onchukova (2017), dada la
variedad de enfoques para definir el tema
de cuentas por cobrar presentan una
clasificacion basada en la revision de
literatura especializada. En la Tabla 1, se
presenta el resumen de esta clasificacion.
Por su parte Salek (2005), resume, entre los
beneficios de administrar eficazmente el
activo de cuentas por cobrar: el aumento
del flujo de caja, mayores ventas y
margenes de crédito, reduccion de la
pérdida por morosidad, menor costo
administrativo en todo el ciclo de ingresos,
disminucion de deducciones y pérdidas de
concesiones, servicio al cliente mejorado, y,
disminuciéon de la carga administrativa
sobre la fuerza de ventas. Asi mismo,
plantea un esquema de lo impulsores de la
mejora de la gestion de las cuentas por
cobrar.

Para Michalski (2008), las decisiones de
gestion de cuentas por cobrar son muy
complejas; ya que, por un lado, demasiado
dinero atado en cuentas por cobrar debido
a una politica extremadamente liberal de
otorgar crédito comercial, carga al negocio
con costos mas altos del servicio de cuentas
por cobrar con costos alternativos altos
adicionales, creando costos adicionales se
generan aun mas por deudas incobrables
de clientes riesgosos; sin embargo, por otro
lado, la politica liberal de crédito comercial
podria ayudar a aumentar los ingresos de
las ventas.
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Tabla 1. Clasificacion de las cuentas por cobrar

Criterio de clasificacion Objetivo Grupos de clasificacion
Cuentas por cobrar de
clientes
Facturas por cobrar
Cuentas por cobrar de

. subsidiarias y afiliadas
Composicion de cuentas
Cuentas por cobrar de
por cobrar
fundadores por
contribuciones al capital
Contabilidad para la p

Tiempo de la cuenta por
cobrar

preparacion de estados
financieros; desarrollo de la

politica crediticia

social
Anticipos realizados
Deudores varios

A corto plazo (los pagos se
esperan dentro de 12 meses
después de la fecha del
informe)

A largo plazo (el periodo de
pago excede los 12 meses
posteriores a la fecha del
informe)

Calidad de la cuenta por
cobrar

Control sobre la precision
del pago y la refinanciacion;
evaluaciéon del impacto en
los resultados financieros

Corriente

Atrasado:
-dudoso
-incobrable.

Tipos de operaciones de las
empresas

Seleccionar un método para
la gestion de cuentas por
cobrar

Comercial
No comercial

METODOLOGIA

El enfoque

metodoldgico de

esta

125

Fuente: Firsova & Onchukova (2017)

sobre la gestion de las cobranzas en el

investigacion es un proceso de revision
sistematica de literatura, de
descriptivo, focalizado en identificar la
metodologia, los hallazgos y las
conclusiones de cada estudio, vy,
concentradas en estudios cuantitativos

caracter

sector publico. A continuacion, se detalla
este proceso.

Definicion del proceso de Revision
Sistematica de Literatura

El presente estudio sigue una metodologia
sugerida por Xiao & Watson (2019), que
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resumen también Chicaiza-Becerra, Riano,

Rojas-Berrio y Garzon (2017), para el caso

particular de investigaciones en el area de

administracién, y cuyas fases principales
son:

1. Revisién del plan. Incluye las actividades
relacionadas con la especificacion de
preguntas de  investigacion,
organizaciéon del desarrollo vy
validacién del protocolo.

Esta fase implica la ejecucion de dos pasos

del proceso: i) Especificar una pregunta

general de investigacion, para determinar
las preguntas de investigacion especificas
que se responderan; ii) Diseflar un
protocolo que proporcione informacion de
la revision, como la estrategia de busqueda,
las bases de datos utilizadas, los criterios de

la
la

inclusion y exclusién y el proceso para

extraer los datos, entre otros.

2. Realizacién de la revision. Incluye la
identificacion de la investigacion, la

seleccidon de estudios, la evaluacion de la

RESULTADOS y DISCUSION
I

La primera fase de la investigacion, que
la revision del plan, y el
establecimiento del estado del arte, se
realizo durante el mes de mayo de 2019; la
fase 2 correspondiente a la realizacion de la
revision sistematica de literatura, se realizo
durante el mes de junio de 2019. A
continuacion, se presentan los resultados
de la investigacion realizada.

incluye

calidad,

sintesis.

la extraccion de datos, la

Esta seccion detalla como se seleccionaron
los estudios incluidos en la revision
sistematica de la literatura, teniendo en
cuenta las siguientes actividades: i)
Identificacion de la investigacion, que
implica la ubicacion de bases de datos y
consultas de busqueda para seleccionar los
estudios; ii) Seleccion de estudios, que
consiste en escoger los estudios relevantes
de los obtenidos previamente; iii) Evaluar
la calidad, se trata de
procedimientos para realizar evaluaciones
de calidad; iv) Extraer datos, lo que implica
obtener, de los estudios seleccionados, los
datos para abordar
preguntas de investigacion.

de

establecer

necesarios las

3. Revision documentos. Incluye

actividades como documentar o
informar el estudio de manera adecuada

para su divulgacion.

Fase 1: Revision del plan

1.1. Preguntas de investigacion

El objetivo de esta revision sistematica de la
literatura es responder las siguientes
preguntas de investigacion:

PI1 ;Cudl es la situacion de la investigacion con
respecto a la gestion de cobranzas en la
administracion puiblica?
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Esta pregunta general lleva a las siguientes
preguntas especificas:

-1.1 ;Cuadles son los enfoques para la gestion de
cobranzas utilizados?

-1.2 ;Qué evidencia empirica existe sobre la
gestion de cobranzas?

-1.3 qué
investigacion?

(En contexto se realiza la

-1.4 ;Cual es el alcance de los articulos en esta
area de investigacion?

-1.5 ;Qué instituciones, autores y paises
realizan investigaciones en esta area?

-1.6 ¢En qué foros se publican este tipo de
articulos?

1.2. Disefio del protocolo

Para llevar a cabo esta revision sistematica
de la literatura, se sigue el protocolo
presentado en Xiao & Watson (2019), y
particularmente las instrucciones sugeridas
por Chicaiza-Becerra, Riafio, Rojas-Berrio y
Garzéon (2017), para el contexto de
administracion. Este proceso comienza
estableciendo el  objetivo de la
investigacion, definiendo las preguntas de
investigacion e identificando las estrategias
de busqueda y las bases de datos utilizadas
para el presente estudio. Ademas, se
determinan los criterios de inclusion y
exclusion.

Las bases de datos que se consultaron para
llevar a cabo el presente estudio son:
Google Académico (scholar.google.es),
Dialnet  (Dialnet.uniroja.es),  Redalyc
(Redalyc.org), Scielo (Scielo.org), en
espanol; y, Emerald Insight
(emeraldinsight.com), Science Direct
(www.sciencedirect.com), Springer Link

(link.springer.com), JStor (www jstor.org),
Wiley (onlinelibrary.wiley.com), y, Science
Research (www.scienceresearch.com) en
inglés; con base en el hecho de que son
fuentes consultadas comunmente y

cantidad de

informacion, de acuerdo con diferentes

contienen la  mayor
autores (Chicaiza-Becerra et al., 2017).

Los documentos a seleccionar debieron ser
articulos de investigacion publicados en
extenso en revistas cientificas en los
ultimos 10 afos, lo que cubre el periodo
desde julio-2009 hasta junio-2019; por lo
que se excluyen los que presenten
solamente el resumen. Como criterios de
inclusion en la busqueda, se agrega, que
dicho articulo presente en el titulo la frase
exacta “gestion de cobranzas” o “gestion de
cuentas  por (“receivables
management”); asi mismo, se consideraran
los idiomas esparniol e inglés, de acuerdo
con la base de datos consultada. En una

cobrar”

segunda etapa, se filtraran los documentos
que traten sobre la administracion en el
sector publico para el analisis final.

Como identificadores de los documentos,
ademas del titulo, afno, autores, nombre de
la revista, volumen, numero, paginas,
fuente o DOI, se declara el Ambito, el
Alcance, El propdsito u objetivo,
descriptores o palabras clave, y el Pais.

Fase 2: Realizacion de la revision
Tomando en «cuenta el protocolo
presentado en la seccién anterior, en la
Tabla 2 se presentan los resultados de la
primera etapa de la busqueda.
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Tabla 2. Bases de datos consultadas, ubicacion y cantidad de articulos ubicados

Base de datos Ubicacion Namero de  articulos
identificados — Etapa 1
Google Académico https://scholar.google.es/ 6
Google Scholar https://scholar.google.es/ 46
Scielo https://[www.scielo.org/ 0
Dialnet https://dialnet.unirioja.es/ 3
Redalyc https://www.redalyc.org/ 0
Emerald Insight https://www.emeraldinsight.com/ 1
Springer Link https://link.springer.com/ 1
JStor https:/[www.jstor.com 0
Wiley https://onlinelibrary.wiley.com 0
Science Research www.scienceresearch.com 1

La Tabla 3 presenta el niumero de articulos
identificados en revision,
considerando los criterios de inclusion y
exclusion detallados. La descripcion de las
columnas es la siguiente: 1) nimero de
estudios identificados al buscar en cada
base de datos, utilizando la consulta de

buisqueda presentada en la Seccion 3.2.2; 2)

esta

numero de trabajos eliminados como
duplicados o no validos para la
investigacion; filtrados que expresan
explicitamente el método utilizado en la
gestion de cobranzas, que muestran
evidencia empirica. Finalmente, en la
columna 3), los articulos aplicados al sector
publico.

Tabla 3. Niimero de articulos identificados en la investigacion por criterios de inclusion y exclusion

Numero de

Numero de articulos , ,
Nuumero de articulos

, removidos . ..,
Base de datos . art{cglos duplicados o filtrados por LoVIsIon
identificados . exhaustiva
1) filtrados 3)
)

Google Scholar 46 39 0
Google Académico 6 6 2
Science Research 1 1 1
Emerald Insight 1 1 0
Springer Link 1 0 0
Dialnet 3 0 0
Total 58 47 3
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Fase 3: Revision de documentos
De los articulos seleccionados en la
columna 2, aquellos que abordan la gestion
de cobranza, que expresan el método usado
y que presentan evidencia empirica, y que
ademas fueron filtrados los repetidos, la
mayoria esta disponible en Google Scholar /
Google Académico, un 96%. De los paises
donde se reportan las investigaciones, se
destaca India con el 30%, Kenia con el 15%,
y Pert/Ecuador con 13%, como se puede
observar en la figura 1. Con respecto al afio,
alrededor del 67% de los articulos fueron
publicados en los ultimos tres afios, con un
maximo en 2017 con 11 publicaciones,
evidenciando un crecimiento en los tlltimos
afnos, como se puede observar en la figura
2.

Con respecto a la publicacién, no se
evidencia alguna que presente el tema de
gestion de cobranzas como tendencia; por
el contrario, la diversidad en cuanto a
numero de revistas, hace de este tema un
topico multidisciplinario, aunque de
mayor interés para el area de finanzas y
contable. La mayoria de los articulos, un
77%, reporta su identificador digital (DO,
Digital Object Identifier), y pocos, apena un
13%, reportan el cddigo de clasificacion

para revistas de economia (JEL, Journal of
Economic Literature).

En cuanto al enfoque de la investigacion,
todos  los  articulos  considerados
presentaban evidencia empirica, de los
cuales el 85% son cuantitativos, y el 15%
cualitativos. De los estudios cuantitativos,
el 51% usd datos secundarios, y el 30%
utilizo el cuestionario como herramienta de
recopilacién de datos. Solamente se reporto
una Revision Sistematica de Literatura.
Dentro de los estudios cualitativos, se
reportan estudios descriptivos y estudios
de casos.

El 94% de los estudios reportados en esa
Revision de Literatura se realizaron en el
ambito de la empresa privada, vy
particularmente en las Pequefas y
Medianas Empresas — Pymes (49%); por lo
que, solamente se reportan 3
investigaciones en el sector publico, que
representan el 6% de los articulos
publicados, y finalmente seleccionados
para el andlisis final. En la tabla 4, se
presentan los tres articulos identificados,
que abordan la gestion de cobranzas en el
sector publico durante el periodo 2009-
2019, disponibles en las bases de datos

consultadas
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Tabla 4. Articulos que abordan la Gestion de cobranzas en el sector piiblico
Articulo Métodos Objetivo Hallazgos
. Datos de la
tudi L Itad
Adusei, C. (2017). Accounts empresa... estudiar s resTJ acos
. . , . como la muestran sistemas
Receivables Management: Insight Se uso el andlisis de .
empresa efectivos de control

and Challenges. Journal of Finance
& Banking Studies, 6(1), 101-112.

regresion multiple
como herramienta

maneja sus
cuentas por

de crédito por parte
de la empresa...

estadistica...
cobrar...

Appiah, E.; Adarkwah, S,
Donkor, F. & Kyei, E. (2016). determinar
Management of Accounts datos la la empresa no es
Receivables in Utility Companies: secundarios. efectividad 'r;luy efectiva en la
A focus on Electricity Company of Cuestionarios de la gestion .,
Ghana (E.C.G.). International Estadistica de cuentas gestion de sus
Journal of Academic Research in descriptiva por cobrar cuentas por cobrar
Business and Social Sciences, 6 (11), de la
486-518. empresa...

Este estudio se basd
Kannadhasan, M. (2011). en dari datos evaluarla ... la eficiencia de la
Receivables Management in a ie()c;l;late:)r;cgz... gestionde  gestion de cuentas
Public Limited Company - A Case analizaron cobranzas  por cobrar de esta
Study. International Symposium . en una empresa fue

herramientas h .
on, “Management Research” estadisticas empresa  satisfactoria.

A publica
basicas...
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Como se desprende de los resultados de
esta revision de literatura,
investigaciones sobre gestion de cobranzas
en el sector publico, son escasas. De las tres
reportadas, se evidencia el uso de datos
secundarios y de para
recopilar datos primarios; asi mismo, se usa
estadistica descriptiva y métodos de
regresion para el andlisis de los datos. En
general, el objetivo de los trabajos fue
evaluar la gestion de cobranzas,
reportandosela eficiencia del mismo.

las

cuestionarios

Como lo concluye Adusey (2017), la gestion
de cuentas por cobrar es un componente
clave de la gestion del capital de trabajo de
cualquier empresa, incluyendo las del
sector publico; y agrega que, una vez que
una empresa otorga crédito a sus clientes,
debe ser consciente de su exposicion al
riesgo, como la deuda incobrable. Adusey
(2017), senala como uno de los aspectos
mas destacados su investigacion en el
sector publico, la existencia de sistemas
efectivos de control de crédito respaldados
por una politica crediticia integral; y, hace
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énfasis en la aplicacion de la politica
crediticia para mejorar la recuperaciéon de
deudas a través de estrategias innovadoras
de deuda. Adicionalmente, Adusey (2017),
ademds de senalar las limitaciones
relacionadas con el tamafo de muestra, y
que solo estudia la gestion de la deuda a
través de estrategias de recuperacion sin
tener en cuenta los factores impulsores de
los otros componentes de la gestion del
capital de trabajo, sugiere cinco estrategias
como una forma de mejorar las mejores
practicas de gestion de cuentas por cobrar,
en el sector publico:

-El establecimiento de una politica integral de
cuentas por cobrar y términos de ventas tanto
para el personal como para los clientes para una
comunicacion efectiva.

-Un sistema de evaluacion crediticia exhaustiva
y objetiva de los clientes.

-El seguimiento y monitoreo eficiente de las
cuentas en términos de ingresos, amortizacion
y contribucion general a las ganancias para
determinar las acciones a tomar.

-Un marco bien organizado para cobros y planes
de accion de recuperacion de deudas para sus
aplicaciones a cuentas cuando se vuelven
mMorosos.

-El establecimiento de programas de apoyo
operativo y capacitacion del personal para
mejorar las habilidades y competencias del
equipo de administracion de crédito para hacer
bien su trabajo.

Por su parte, Appiah et al. (2016), a partir
de los resultados de su estudio en el sector
publico, recoge algunas debilidades en los
procesos que afectaron negativamente la
efectividad de las practicas de gestion de la

deuda, entre los que se encuentran, cuentas
codificadas incorrectamente y, por lo tanto,
sin clasificar; la cancelacion de la deuda no
se hacia sistematicamente, las grandes
cuentas finalizadas no recibian atencion
seria, errores en las facturas que condujo a
un gran numero de facturas y ajustes en
disputa, y, la falta de logistica, para el
apoyo a la gestion de cobranzas.

Finalmente, Kannadhasan (2011),
basandose en los resultados de su estudio
en el sector publico, y ademds de destacar
la eficiencia de la gestion de cuentas por
cobrar en el caso reportado, concluye,
haciendo énfasis en la gestion del gerente
de finanzas como agente del cambio en la
gestion de cobranzas, que, la competencia
es un reto importante que cada gerente
encuentra durante su proceso de toma de
decisiones de capital de trabajo para la
utilizacion optima de los escasos recursos.
Agrega que, para examinar los efectos de la
gestion de por cobrar, es
importante tener en cuenta la diferencia
entre el periodo de crédito liberalizado y la
rentabilidad, y que, es el cambio en las

cuentas

inversiones en el nivel de cuentas por
cobrar y los costos involucrados lo que crea
una diferencia crucial entre estos dos: y
que, por lo tanto, el gerente de finanzas
debe tener en cuenta el efecto de la politica
crediticia para administrar de manera
efectiva, monitorear eficientemente,
planificar ~adecuadamente vy
periddicamente para eliminar los cuellos de

revisar

botella para obtener las maximas ganancias
y aumentar su facturacién.
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CONCLUSIONES
|
Google Académico (Google Scholar) es un

motor de busqueda que permite ubicar
documentos de cardcter cientifico-
académico como articulos, tesis, libros,
patentes, documentos relativos a congresos
y resumenes. En esta investigacion se
evidencia la potencia del Google
Académico, dado que todos los
documentos identificados en las demas
bases de datos, estan contenidos en esta, lo
que sugiere revisiones de
literaturas en el area de administracion,

podrian realizarse usando solamente este

que, en

recurso.

Por otro lado, se evidencia la poca

productividad espafiol, en
comparacion con las reportadas en inglés. En

cientifica en
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RESUMEN

La imperiosa demanda del uso de las
tecnologias de la informacion (TIC) no sdlo
como una herramienta tecnoldgica sino como
un gestor comercial, han provocado en las
pequenas y medianas empresas (PYME) el
requerimiento de migrar hacia una tecnologia
que permita estar a la vanguardia de las
grandes empresas, ademads que presente varios
modelos de apegados a
necesidad como es la computacion en la nube
“cloud computing” (Saavedra Garcia & Tapia
Sanchez, 2013). Cloud computing como un
modelo que gesta recursos informaticos a
través de internet y sus extensiones en el sector
manufacturero ha abierto un campo de
aplicaciones para las
ingenieria de procesos, ingenieria industrial,
ingenieria de la informacion, asi como el area
gerencial. Por tal motivo el objetivo planteado
es estudiar la demanda de dicho servicio
mediante un analisis cuantitativo e inductivo
de la situacion actual en el marco social, en
contraste con algunos paises seguido de una
investigacion de campo por medio de la técnica
de la encuesta que permita estudiar la
demanda del servicio cloud computing en las
PYME de la Provincia de El Oro, Ecuador. Los
resultados indican desconocimiento de las

servicios cada

investigaciones en

facultades  tecnoldgicas,
financieras de este paradigma contemporaneo,
por lo que se proponen estrategias para que los
empresarios puedan visualizar al cloud
computing como una herramienta que
impulsara el desarrollo de sus empresas con la
implementacion de  mejores
tecnologicos reduciendo los gastos “overhead” e

incrementando sus utilidades netas a corto

informdticas y

recursos

plazo.

ABSTRACT

The imperative demand for the wuse of
Information technology (ICT), not only as a
technological tool but as a
manager, have provoked in small and medium
enterprises (SMEs) the requirement to migrate
to a technology that allows to be at the
Vanguard of the big companies, besides that
presents several models of services attached to
every need as is the cloud computing (Saavedra
Garcia & Tapia Sanchez, 2013). Cloud computing
as a model that gests computer resources
through the Internet and its extensions in the
manufacturing sector has opened a field of

commercial

applications  for research in  process
engineering, industrial engineering,
information engineering, as well as the

management area. For this reason, the objective
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is to study the demand for such service through
a quantitative and inductive analysis of the
current situation in the social framework, in
contrast to some countries followed by field
research by a survey that allows to study the
demand of the cloud computing service in the
SMEs of the province of El Oro, Ecuador. The

results indicate ignorance of the technological,

INTRODUCCION
I

El ambito informdtico presente en las
empresas locales y nacionales en Ecuador
se limita al uso de internet como un medio

de comunicacion o una base para su
entretenimiento, aun no se considera
implementar bases de datos, herramientas
gerenciales web  para
administrar las potencialidades de una
empresa en funcion de su desarrollo
tecnologico empleando como sustento a las
bondades de los modelos de servicio del
cloud computing (Cabrera, 2013).

En base a los puntos de vista derogados en
este articulo es necesario definir al cloud
computing como un modelo que gesta
recursos informaticos a través de internet
permitiendo configuracion de wun
conjunto de equipos-aplicaciones en
tiempo real interactuando con el proveedor

ni servicios

la

del servicio; puede considerarse un nuevo
paradigma de integracion que permite a los
usuarios temporalmente
infraestructura de computacion a través de
la red (Youseff et al., 2008), los usuarios no
deben preocuparse por el almacenamiento
limitado de sus servidores, esta tecnologia
informatica presenta distintos modelos de

utilizar

servicios que se gestan desde servidores

informatics and financial faculties of this
contemporary paradigm, so that strategies are
proposed so that the entrepreneurs can
visualize the cloud computing as a tool that will
drive the development of their companies with
the implementation of better technological
the

increasing their net profits in the short term.

resources reducing overhead and

virtuales sin ser la capacidad un limitante
para sus distintas aplicaciones y usos,
pudiendo ser tratado en distintos niveles
de abstraccion o escalamiento segun los
requerimientos del cliente. En ese mismo
orden de ideas, conjunto de recursos
informaticos configurables (por ejemplo,
redes, servidores, almacenamiento,
aplicaciones y servicios) que pueden ser
rdpidamente aprovisionados y liberados
con un minimo esfuerzo de gestion o
interaccion con el proveedor de servicios
(Mell & Granc, 2011).

Desde la perspectiva epistemoldgica varios
autores coinciden que cloud computing es un
modelo de servicios que permite ofrecer
requerimientos de software y hardware
bajo demanda independientemente de la
ubicacion del cliente, de su infraestructura
tecnoldgica o de su tipo de negocio y que
pueden ser facilmente sincronizados en
tiempo real. Ademads, es una de las mas
fuertes tendencias de posicionamiento en el
mundo empresarial. Con base en los
criterios antes mencionados, se pueden
destacar entre principales
caracteristicas  al bajo
demanda, acceso mediante red de banda

sus
autoservicio
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ancha, recursos compartidos, elasticidad y
rapidez en la gestion de los recursos, y
medicion permanente del servicio.

Segun Tao et al. (2011), la combinacién de
las tecnologias tales como el cloud
computing con los modelos de fabricacion
avanzada existentes y las tecnologias de
informatizacion de las empresas conllevan
a un nuevo modelo de fabricacion
orientado a la computacion y al servicio,
como es el cloud manufacturing. Este
concepto se basa principalmente en
tecnologias probadas de cloud computing,
arquitectura orientada a servicios, Internet
de las cosas, computacion de alto
rendimiento y virtualizacién (Henzel &
Herzwum, 2018).

Por lo que, en la actualidad los modelos de
servicio de cloud computing juegan un papel
en un nuevo paradigma de
fabricacién a través de redes informaticas
objetivo de utilizar
distribuidos en forma de capacidades de
fabricacion, hardware y software. Para
sobrevivir en el actual estado de
globalizacidn, las empresas ofrecen a través
de Internet todos los recursos de
fabricacion, incluyendo herramientas de
mecanizado, software como diseno asistido
por ordenador/fabricacion/planificacion, y
capacidades de disefio, de gestién, prueba
y evaluacion (Jafarnejad et al., 2019). Por lo
que el cloud computing con sus derivaciones
en el drea de manufactura han abierto un
campo de para las

clave

con el recursos

aplicaciones
investigaciones en ingenieria de procesos,
ingenieria industrial, ingenieria de la

informacion, asi como el area gerencial
(Chen, 2017).

Lo planteado anteriormente, conllevo a la
realizacién de este trabajo que pretende
recopilar criterios teoricos sobre cloud
computing por medio de una investigacion
documentada en fuentes certificadas; asi
como también estudiar mediante una
investigacion de campo la demanda del
servicio cloud computing en las PYME de la
Provincia de El Oro, Ecuador.

Para aceptacion de la
investigacion se plantea como pregunta de
investigacion: ;En qué magnitud se utilizan
los servicios cloud computing en las PYME
de la provincia de El Oro? Tal pregunta
permite medir el grado de uso del Cloud
Computing en el medio socioeconomico de
la provincia de El Oro que reforzado con la
comparacion de su uso en paises
desarrollados indicard si la propuesta es
viable o no.

evaluar la

Desde la perspectiva técnica y financiera
también se destaca que a futuro las
economias de favoreceran la
sostenibilidad de las empresas recién
formadas para dedicar todos sus esfuerzos
al desarrollo de su negocio. Es evidente que
esta resulta de  especial
trascendencia para las pequenas 'y
medianas empresas (Uruena et al., 2012),
entre las distintas propuestas de esta
tecnologia
atraccion econdmica para las PYME es que
se apega a cada necesidad sin tener que
pagar por lo que no necesita, generando un
ahorro en infraestructura y mano de obra.

escala

ventaja

informatica y como wuna
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Como punto final caracteriza la

de global
contribuyendo con el cumplimiento del
Plan Nacional del Desarrollo 2017-2021, Eje
2 Economia al Servicio de la Sociedad,

se

investigacion manera

especificamente en el Objetivo 5: Impulsar

METODOLOGIA
|
En este trabajo se emplean los siguientes

métodos para obtener y procesar la
informacidon seguin la naturaleza de la
investigacion. Investigacion Bibliografica-
Campo para concatenar criterios teoricos
con datos de campo que estructuren el
trabajo expuesto y permitan palpar el
estado real de la problematica a través de
una encuesta a las PYME de la provincia de
El Oro. Anadlisis Cuantitativo: a través de la

medicion de laincidencia en la demanda de
los servicios cloud computing es relevante
valorar su uso por parte de las empresas
locales, ademas de indicar cual es su
contexto general en el Ecuador mediante
una comparacion con su aceptacién en
paises del primer mundo. Método Inductivo-
Deductivo: debido al enfoque de
investigacion se parti¢ de lo especifico a lo
general, es decir medir la demanda local
del cloud computing para deducir una
perspectiva global de su panorama en el
medio social, econdmico e informatico.
Metodologia Descriptiva: para detallar el
comportamiento de los datos y el impacto
en las PYME; asi se puede establecer el
potencial del mercado en la oferta de los
servicios de cloud computing.

Para la recoleccion de informacién se
disenid una encuesta basada en Cabrera

la

la productividad y competitividad para el
de
manera redistributiva y solidaria con los

crecimiento econdmico sostenible
lineamientos que denotan su ayuda a
gestionar la innovacion tecnoldgica en las

PYME.

(2013) que consta de 30 preguntas y toma
en cuenta el nivel de conocimiento actual
de los servicios del cloud computing, asi
como el uso actual, necesidades y la
predisposicion al uso de los servicios del
cloud computing por parte de las PYME de
la Provincia El Oro. Para la segmentacion
de mercado se aplico el muestreo
probabilistico mediante el método aleatorio
simple. La base de datos se tomo de la
Superintendencia de Compania, Valores y
Seguros, contando en el ano 2015 la
provincia de El Oro con 462 pequenas y
medianas empresas en las ciudades de
Machala y Pasaje, consideradas el motor de
desarrollo de esta provincia.

Se aplicd un tamano de muestra de 172
PYME situadas en las ciudades de Machala

y DPasaje de la provincia El Oro,
determinada a partir de una poblacion de
472, nivel de confianza de 90%,

probabilidad de éxito y fracaso de 50% y un
error de 5%.

Cloud Computing

Para Fernandez (2012), cloud computing es
un modelo que hace posible el acceso a red
adecuado y bajo demanda a un conjunto de
recursos de computacidon configurables y
compartidos, como, por ejemplo: redes,
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servidores, almacenamiento, aplicaciones y
cuyo
liberacion puede realizarse con rapidez y

servicios, aprovisionamiento y
con un minimo esfuerzo de gestién e
interaccion por parte del proveedor del
cloud.
Flantrmsky (2012), plantea que cloud
computing es un modelo centrado en el uso
de internet ya no como simple proveedor
de contenidos, sino como proveedor de
servicios apoyandose en las posibilidades
que da la virtualizacion.

Las cinco caracteristicas que definen el
cloud computing son: (1) autoservicio: el
usuario puede utilizar mds capacidades de
procesamiento o almacenamiento de la
informacidn, sin pedirlo expresamente al
proveedor del servicio; (2) amplio acceso a
la Red: se puede acceder a ésta desde
diferentes redes; (3)
agrupacion y reserva de recursos: hay un
conjunto de recursos compartidos por los
usuarios, de acuerdo con sus necesidades
puntuales, que implica que en cada

dispositivos y

momento los recursos reservados puedan
ser diferentes; (4) rapidez y elasticidad: se
puede acceder a los nuevos recursos de

manera inmediata y

y (5

supervisado: se controla el uso y en todo

aparentemente
ilimitada; servicio medible y
momento se puede conocer, de manera
transparente, el nivel de recursos utilizado
(Millares, 2010).

Los proveedores de la nube proporcionan
acceso a recursos informaticos a través de
la red, y ofrecen una serie de servicios
adicionales de valor afiadido que acercaran
la oferta del proveedor a las necesidades de
su cliente (Guasch & Soler, 2014).
Dependiendo del servicio que se desea
ofrecer, a quién va dirigido y de qué forma
se pondra a disposicion de los interesados,
cloud computing contempla tres (3) modelos
de servicio (Mendoza et al, 2012):
Infrastructure as a Service - IAAS, Platform as
a Service — PAAS y Software as a Service —
SAAS (ver Tabla 1).

Tabla 1. Modelos de Prestacién de Servicios del cloud computing

Modelo Servicios Visibilidad
TAAS Almace.namlento, Procesamiento, Arquitectos de Red
Memoria
Lenguajes de programacion, N
PAAS Framework, Middleware Desarrolladores de Aplicaciones
SAAS Software Usuario Final

Fuente: (Mendoza Ariza et al., 2012).

Infraestructura como Servicio (IaaS): modelo
de servicios en el que al cliente se le ofrece
tanto un medio de almacenamiento basico
como una serie de capacidades de computo
en la red. Todo ello, haciendo uso de
sistemas

operativos  virtualizados y

servidores ubicados en la nube a los que el
usuario accede a través de la red
(Merizalde, 2016).

Plataforma como Servicio (PaaS): el modelo
de servicios que le contintia al IaaS es el que
abastece a los clientes la capacidad de
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desarrollar sus aplicaciones en la
infraestructura del proveedor de cloud
computing. Para ello se le permite al cliente
utilizar diferentes lenguajes y herramientas
de programacion que el proveedor del
servicio soporte. Los clientes del servicio no
gestionan ni controlan la infraestructura,
pero si controlan las aplicaciones
desplegadas y su configuracion.

Software como Servicio (SaaS): con este
servicio los clientes acceden al uso de
aplicaciones del proveedor,

ejecutan desde la infraestructura del

estos se

proveedor y el usuario no se preocupa
donde esta instalado dicho software, el
sistema operativo que utiliza y/o el
lenguaje de cada aplicacion (Fernandez,
2012).

Los distintos modelos de servicios que
presenta el cloud computing, se apegan a los
requerimientos sin descuidar la calidad de
servicio (Q&S) y sus distintos usos como el
almacenamiento y  tratamiento de
informacion.  Pudiendo  desplegarse
(Maqueira-Marin & Bruque-Camara, 2012)
en infraestructuras de distintos tipos: (1)
Nube Privada (Private Cloud), a nivel
interno de una sola organizacion; (2) Nube
Comunitaria (Community Cloud), en la que
participa un grupo de socios comerciales
unidos por estrechos y que
comparten recursos; (3) Nube Publica
(Public Cloud), desplegada por proveedores

lazos

que ofrecen sus servicios a la comunidad
empresarial; y (4) Nube Hibrida (Hybrid

Cloud), cuando se conjugan los modelos
publicos y privados.

Seguin Lara-Navarra & Maniega-Legarda
(2011), ver Figura 1, en el modelo de nube
publica
comparten entre usuarios desconocidos.

los recursos informaticos se
Permite aprovechar todo el potencial de la
nube para soportar grandes proyectos con
total flexibilidad y la maxima rapidez a la
hora de disponer y gestionar los diferentes
recursos, pagando solo por el uso que de
ellos se haga. A nivel de seguridad y
disponibilidad, se debe contar con la
garantia de que los elementos de red y de
hardware estan redundados, ademas de
aislados de forma que solo las personas
autorizadas  puedan
informacién. Bajo el modelo de nube

acceder a la

privada los recursos estan disponibles para
una sola organizacién. Se tiene una
plataforma escalable en la que se puede
decidir el nivel de exclusividad que se
requiere, tanto en servidores como en
conexiones. Hay que decidir el grado de
aislamiento adecuado, pudiendo optarse
por una red privada virtual (VPN) a través
de la cual se pueda acceder de forma segura
a la infraestructura, garantizando que toda
la informacién que se transfiera viaje de
forma cifrada. El modelo de nube hibrida
por su parte, permite aunar las ventajas de
la nube publica y de la nube privada, y
contempla la integracion del data center con
otros servidores que no estén en la nube.
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Plataforma como
Servicio (PaaS)

Infraestructura
como Servicio (laaS)

Figura 1. Modelos de cloud computing.
Fuente: (Lara-Navarra & Maniega-Legarda, 2011)

Beneficios del Cloud Computing en las
PYME

El Servicio de Rentas Internas ecuatoriano
conceptualiza a las PYME como un
conjunto de pequenas
empresas que, de acuerdo a su volumen de
ventas, capital social, cantidad de
trabajadores, y su nivel de produccion o

y medianas

activos presentan caracteristicas propias de
este tipo de entidades econdmicas (SRI (s/f)
citado por Ron & Sacoto, 2017), es decir se
puede decir que es toda entidad que
cuentan con un capital financiero, ademas
con un grupo de personas que se han
agrupado para impulsar el desarrollo a la
vez que se ofrece un servicio enfocado a un
segmento o mercado determinado
teniendo como objetivo el desarrollo y
crecimiento de la misma.

Hoy en dia las PYME tienen que afrontar
una amplia gama de desafios como la

globalizacién, la competitividad, la
adaptabilidad, la velocidad del cambio y el
crecimiento. Por lo tanto, cada vez mas, hay
una necesidad de tecnologia de vanguardia
(Zabalza, 2012).

Coémo abordar estos desafios con éxito
depende en gran medida de la
implementacion del cloud computing que
podria explotar y desarrollar el potencial en
una empresa. Para aumentar sus ingresos
necesitan la ayuda de
empresariales que faciliten el manejo de su
negocio, pero se tiene la desventaja de los
costos; por lo que el modelo de prestacion
de servicio de negocio y tecnologia cloud

aplicaciones

computing resulta ventajoso, ya que permite
al usuario acceder a un catalogo de
servicios estandarizados y responder a las
necesidades de sunegocio de forma flexible
y adaptativa, pagando unicamente por el
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consumo efectuado (Otadlora & Gutiérrez,
2011).
De esta forma se constituye en una opcion

con futuro para proveer servicios
informaticos a las PYME brindando como
beneficio la reduccion de costos de

administracion de recursos informaticos de
hardware y software para la empresa ya
que el hardware y el software necesarios
para las aplicaciones, asi como el personal
para su administracion estan a cargo del
proveedor del servicio (Varela Pérez et al.,
2016).

La Comision de la Union Europea
considera al cloud computing tan importante
para la economia europea, que dentro de la
Agenda Digital Europea del Proyecto
Horizon 2020 ha creado un programa
especifico para el desarrollo del Cloud
Computing con el siguiente objetivo: “La
estrategia esboza las acciones para ofrecer
una ganancia neta de 2,5 millones de
nuevos puestos de trabajo europeos, y un
alza anual de 160 millones de euros al PIB
de la UE (en torno al 1%) en 2020”
(Brussels, 2012). Estos objetivos no
coinciden en cuanto a cifras exactas con
otras  previsiones  (European  Cloud
Computing Strategy, 2012), pero permiten
demostrar la importancia que en la
Comisiéon Europea se concede al cloud
computing.

En el proyecto Unleashing the Potential of
Cloud Computing in Europe 2012 se expresa
la importancia del cloud computing para las
PYME, considerando que la adopcion de la
nube por las otras
organizaciones puede suponer mejoras

empresas u

sustanciales de eficiencia en toda la
economia, especialmente en las PYME. La
nube podria ser especialmente importante
para las pequefias empresas que atraviesen
dificultades econdmicas o regiones remotas
y rurales, para aprovechar los mercados en
las regiones mds pujantes.

Una organizacion que haga uso de
entornos de cloud computing evita la
necesidad de comprar y actualizar su
hardware, al tiempo que tiene acceso a un
entorno de alto rendimiento. En términos
generales se cree que la cloud computing es
una tendencia que representa la siguiente
etapa en la evolucion de internet. Siendo un
beneficio para las Pymes, ya que supone la
posibilidad de acceder a herramientas
tecnologicas  (tanto  software = como
hardware) a las que no podrian tener
acceso. (Cabarcas et al., 2011).

En el mundo globalizado en que se vive,
para las empresas es importante lo que
hace la competencia y es posible que

muchos de sus competidores estén
utilizando el cloud computing por lo que se
encontraran en la  obligacion de
contemplarlo  para  seguir  siendo
competitivos. Siendo util que los

proveedores de servicios de la nube
enfoquen de un modo mas util, atinado,
certero y convincente sus propuestas
especialmente dirigidas a PYME en donde
el nivel de conocimiento especializado en
gestion empresarial no siempre es elevado
(Uruena et al., 2012).

De acuerdo con el informe Infobrief,
desarrollado por la consultora International
Data Corporation (IDC) y patrocinado por
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Cisco, el 44% de las empresas estan
utilizando actualmente la nube o tienen
planes firmes para implementar soluciones
de nube privada y de la nube hibrida (64%).
Dando a notar la importante aceptacion
que tiene el servicio de cloud computing,
actualmente, en las empresas (Cordero
Pérez, 2015).

La Figura 2 muestra, segun el informe
OECD Digital Economy Outlook (2017), de

manera grafica como la difusion de la

considerando la clasificacion siguiente:
pequena (10-49 empleados), mediana (50-
249) y grande (250 y mas).

Se observa en la Figura 2, que en el 2016
mas del 24% de las empresas utiliza los
servicios de computacion en nube. Esta
participacion se extiende mas de 57% en
Finlandia hasta 8% en Polonia. En la
mayoria de los paises, la absorcion es
mayor entre las grandes empresas (cerca
del 50%) en comparacién con las empresas

computacion en la nube en las empresas se | pequefias o medianas, que registran
ha acelerado en los ultimos afos, | alrededor de 22% y 32%, respectivamente.
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Figura 2. Empresas que utilizan los servicios de Cloud Computing, por tamario de empresa, aiio 2016.
Fuente: OECD (2017).

En los paises de mayor desarrollo mundial
se brinda la debida importancia a todos los
beneficios que ofrece el cloud computing a
las PYME, sobre todo porque con ayuda de
este servicio pueden competir con la
infraestructura tecnoldgica y el software
que las grandes empresas poseen, pero sin
necesidad de invertir grandes sumas de
dinero que las pequefias y medianas
empresas no poseen.

Gonzalez et al., Andlisis de la demanda de servicios de Cloud Computing en las PYME..

De acuerdo con Gutiérrez y Korn (2014), el
cloud computing puede estimular las
economias mediante creacion de
empleos y promocién de la innovacion,
fomentando una mayor inclusién social y
creando estandares de vida mas altos,
porque se encuentra disponible a un precio

la

que por si mismo es muy inclusivo. Sin
embargo, es necesario que para viabilizar el
crecimiento econdémico y los beneficios
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sociales que ofrece el cloud computing, los
gobiernos y las empresas deben trabajar
juntos, tal como lo hicieron en la promocion
de eras pasadas de crecimiento impulsado
por la innovacion.

En resumen, el cloud computing puede ser
considerado como un elemento clave para
reducir las barreras a la entrada en el
mercado. Las principales razones para ello
son, en primer lugar, la reduccion de los
costos que trae consigo la implementacion
de nuevos negocios que serian imposibles
de manejar con sistema tradicional porque
los requisitos de inversion
inalcanzables. En segundo lugar, la
flexibilidad que permite a las PYMES

serian

adaptarse rdpidamente a un entorno
cambiante. Y, en tercer lugar, la
escalabilidad que permite adaptar

facilmente el crecimiento o la reduccién de
los recursos de TIC a las necesidades de
demanda sin perder calidad de servicio
(Zabalza et al., 2012).

Del crecimiento acelerado del comercio en
Ecuador y de la iniciativa por ofrecer
servicios mas eficientes, efectivos y de
calidad, surgen las pequefias y medianas
empresas, como sujetos productivos de la
sociedad incursionandolas en este mundo
competitivo. La existencia de la nube
resulta imprescindible ahora, cuando se
prevé que estas empresas experimenten un
crecimiento tanto en el
numero como en la calidad de los servicios
que ofrecen, porque proporciona a las
organizaciones, la posibilidad no sélo de
incrementar su eficiencia, sino también de

significativo

desarrollar nuevos negocios (Gonzalez
Sanchez, 2016).

Buscar la multiplicidad de su actividad es
un gran reto para las Pymes que hoy en dia
tienen un gran aliado en el servicio de cloud
computing para lograr su objetivo, por lo
que las PYME de la Provincia de El Oro
también deberian saltar la barrera de la
innovacion tecnologica.

Cloud Computing en las PYME de El Oro
Segun la encuesta aplicada en el afio 2016 a
las empresas del Cantéon Machala y Pasaje
el 80 % cuenta con una red informatica
dentro de su empresa, el 57% tienen
disponibilidad de pagina web, el 49%
almacena su informacién digital en bases
de datos, el 40% cuenta con un software
para ventas y el 77% tuvo la capacidad de
asumir el costo financiero que representa el
implementar un centro de datos en sus
instalaciones y el 36% de las empresas
dispone de herramientas de colaboraciéon
basadas en las nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacion. Estos datos
muestran la capacidad tecnoldgica que
puede solventar este tipo de empresas,
pero solo el 15% cuenta con estaciones de
trabajo virtuales y el 53% afirma que el
presupuesto de compra no fue lo que
esperaban para las compras anuales de
tecnologia; un dato importante que vale
resaltar es que el 63% no puede acceder a
su informacion desde fuera de su empresa,
es decir no cuenta con su informacién
disponible a través de la nube.

A pesar de todo lo expuesto, solo el 8% de
las empresas cuenta con los servicios de
cloud computing. Tan solo el 15% de las
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PYME conocen los beneficios que el
modelo de negocio cloud computing puede
aportar a su empresa y llama la atencion
que, aunque el 22% cree que necesita
implementar IaaS, el 22% SaaS y el 20%
Paa$, solo el 18% piensa migrar al modelo
de servicio cloud computing.

En la Tabla 2, se observa el grado de
conocimiento de las empresas locales sobre
el modelo de servicio cloud computing.

Tabla 2. Conocimiento del modelo de servicio cloud
computing
Conocimiento del
servicio Cloud

Porcentaje (%)

Computing
Si 14
No 49
No Aplica 37

En la Tabla 3, se aprecia el volumen de
empresas que usan actualmente al modelo
cloud computing como gestor informatico en
sus actividades financieras.

Tabla 3. Empresas que cuentan con el servicio cloud
computing

Empresas con servicio .
P Porcentaje (%)

Cloud Computing
Si 8
No 52
No Aplica 40

La mayoria de los encuestados no
consideran necesario un asesoramiento
para su utilizacion, lo que quizas abunda es
el alto grado de desconocimiento no tanto
sobre en qué consiste el servicio cloud
computing, si no sobre los beneficios que les

puede reportar. Se resumen a continuacion

los datos mas relevantes que responden la
pregunta de investigacion planteada:
Conocimiento sobre el cloud computing: el
49% no lo conoce, el 37% conoce algunos
ejemplos o ha oido hablar de él y tan solo
un 14% dice que si lo conoce perfectamente.
Utilizacion de los servicios cloud computing:
tan solo un 8% de las empresas los utilizan
en la actualidad, el 52% no los ha utilizado
nunca y el 40% cree que no es necesario
utilizarlo.

Segun los valores obtenidos de este estudio
es baja la cantidad de empresas que
cuentan con el servicio del cloud computing
entre las PYME, debiendo resaltar que la
poblacion estuvo constituida por empresas
con un grado medio de
tecnologico y de  adquirir
infraestructura tecnoldgica propia.

Sin embargo, a pesar de que el servicio
cloud computing es bueno para las PYME su
baja utilizacion se puede derivar, segun los
resultados de la encuesta, del nivel de
desconocimiento sobre el fendmeno, ya que
apenas el  14% conocerlo
perfectamente.

A partir de la revision documental se
concluye que el cloud computing puede
tener un enorme impacto en el desarrollo
empresarial mejorando la  gestién
financiera de la empresa al maniobrar
recursos remotamente, lo que permite
expandirse a
administrarlas simultdneamente en tiempo
real desde una o varias oficinas; el costo
neto de su implementacion es
relativamente bajo a tal punto que no afecta
a la infraestructura de la empresa pero si

desarrollo
capaz

dice

nuevas sucursales y

Gonzalez et al., Andlisis de la demanda de servicios de Cloud Computing en las PYME..., p. 137-152

147



Ingenieria Industrial.

Actualidad y Nuevas Tendencias

Ano 12, Vol. VI, N° 22
ISSN: 1856-8327
e-ISSN: 2610-7813

potencia su alcance a la vez que sirve como
medio para utilizar software gerenciales
que mejoren la eficiencia interna de la
entidad capitalista para lograr incrementar
sus ganancias produciendo ahorros en el
manejo de sus recursos informaticos. Por
ello es muy importante explicar a los
empresarios de qué modo se puede
contribuir a mejorar el funcionamiento de
sus negocios; siendo de gran utilidad para
los dirigentes empresariales comprender
qué es el cloud computing y de qué modo les
puede ayudar a mejorar la cadena de valor
de sus productos y servicios e inclusive a
disefiar-mejorar e implementar su modelo
de negocio.

Existen procesos de estandarizacion en las
bondades cloud computing como recursos
empresariales, en Espafa se
dictaminado no solo leyes sino relaciones
entre tecnologia, capacitacion e integracion
de potencialidades versatiles para las
PYME gracias a que se reduce tiempo en un
70% de la administracion gerencial,
optimiza servicios, comunicacion
interpersonal, analisis retroalimentados en
tiempo real, asesoria bursatil remota,
mejora productividad hasta un 49%; esto
propicia a que las grandes empresas se
deriven en aquellas que gestan al Cloud y
las que lo amalgaman como parte de sus
procesos organizacionales (Diaz, 2016).

A nivel Nacional en Quito se ha realizado

esta

una comparacion econdmica y técnica entre
Data Center vs Cloud Computing siendo
vencedor los servicios Cloud por su mejor
rentabilidad, ademas denota la necesidad
de migrar a sistemas operativos de licencia

libre que son menos propensos a dafios por
virus o hackeos, no solo ahorra en
inversion, sino que explora el mercado
desde varias perspectivas destacando su
factibilidad
indicadores como Tasa Interna de Retorno
(TIR) y Valor Anual Neto (VAN) (Ares
Martin, 2012) (Lovato, 2015).

Internacionalmente existe un programa

econdmica a través de

genérico Saas implementado en Espafia
que denota la relacién entre tamafio de
empresa y uso Cloud dando resultados
favorables en todos los casos, sin embargo,
también se detectaron las principales
falencias organizacionales de las pequenas
y medianas empresas debido a su baja
inversion, carencia de departamento
informatico e incluso un desconocimiento
sobre el manejo de recursos en la nube, en
contraste con la investigacion presente.

En Ecuador la barrera principal no es la
econdmica ni politica, sino mas bien miedo
a invertir, a optar por tecnologias
desconocidas en el medio local, lo cual sittia
al pais en una desventaja competitiva
debido a que se gasta mas para lograr
menores utilidades. También es relevante
destacar que hace falta a nivel nacional
aplicar una estrategia de innovacién
tecnologia acompanada de un estudio legal
que plante las bases para derogar tanto
empresas ofertantes del Cloud como el
debido proceso para su comercializacion,
uso y/o distribucion en base a las
necesidades de ambas partes, los politicos e
inversionistas no han

adecuadamente la

explotado
pese a
identificar falencias en sistema empresarial

tematica
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del Ecuador que por sus bajas prestaciones
y elevados impuestos estan retrasando el
desarrollo  empresarial e industrial
(Ercolani, 2012).

La implementacion de los servicios cloud
computing no costo

significativo para el patrimonio de las

representa un

empresas ni afecta en lo absoluto a su
infraestructura gracias a que administra
entornos de trabajo virtuales y servidores
para gestar funcionalidades ofimaticas-
gerenciales; por lo tanto, considerarlo
dentro del presupuesto anual de las

empresas permitiria obtener mayores
CONCLUSIONES
L

De acuerdo con los resultados obtenidos
todavia falta mucho para que las PYME de
la provincia de El Oro se beneficien de la
utilizacion de los servicios cloud computing.
Si se tiene en cuenta la magnitud del
numero de empresas y el empleo que
generan, asi como la importancia que el
cloud computing tiene para ellas, se justifica
la realizacion del esfuerzo investigativo en
apoyo del incremento en su aplicacion
como herramienta gerencial o medio gestor
de las potencialidades informaticas de una
empresa.

Los valores resultantes de este trabajo
hacen un llamado a que los estudios sobre
lalinea de investigacion del cloud computing
para que se enfoquen hacia el disefo y
adaptacion de nuevos modelos de negocios
para que las PYME migren a esta nueva
alternativa que los paises desarrollados han
implementado desde afos atras.

utilidades y optimizar recursos a corto
plazo.

Se aconseja ver al cloud computing como una
fortaleza para administrar procesos en
tiempo real desde una o mas sucursales,
reduciendo gastos de transporte facilitando
una comunicacion fluida y agil entre
dirigentes, lo que minimiza el overhead e
incrementa el rendimiento logistico de la
empresa. Por lo que es necesario realizar
una divulgacién desde una perspectiva
empresarial, que permita relacionar el cloud
computing con el modelo de negocio de una
PYME, la cadena de valor de los productos-
servicios que las empresas generan.

Se evidencia que el primer inhibidor en el
uso del cloud computing es el
desconocimiento  de las
tecnologicas, informaticas y financieras de
este paradigma contemporaneo; por ello se
propone colaborar, desde las instituciones
de educacion superior, en especial desde la
Universidad Técnica de Machala, que se
encuentra en la provincia de El Oro, con la
difusion y divulgacion de conocimiento
sobre los beneficios que brinda el cloud
computing al desarrollo de las pequenas y
medianas empresas locales o nacionales.

En funcion de los analisis efectuados y
considerando la falta de conocimiento de
las PYME de la provincia de El Oro, se
puede decir que los proveedores de los
servicios  cloud computing no
desarrollado una estrategia de difusion
sobre los beneficios que se brindan con este
modelo de negocio, encontrar los motivos
por los cuales atin no se lo ha hecho, puede

facultades

han
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ser el objetivo de un estudio posterior a este
referenciando el marco legal y penal en la
implementacion de tales funciones.

cloud
computing en las PYME de la Provincia de

La aplicacion de los servicios

El Oro contribuye al cumplimiento del
Buen Vivir “Sumak kawsay” enmarcandose
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