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RESUMEN

Hoy en dia, las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han invadido
todos los aspectos de la vida en la sociedad, desde lo individual y personal hasta
lo grupal y laboral. En el ambito laboral se utilizan en varios aspectos, desde la
automatizacion de los procesos empresariales, hasta la creacion de mecanismos
informaticos de vigilancia y control. El objetivo principal es realizar una critica de
la influencia de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion en el bienestar
de los empleados, a través de los Critical Management Studies, enfocandose en
el incremento de las formas de control tecnoldgicas. La supervisidn, con el uso y
abuso de la tecnologia, transciende en espacio y tiempo, ya que con un teléfono
inteligente, es posible monitorear y controlar la organizacion sin una presencia
fisica, creando una forma de poder y manipulacion sobre los empleados. La
investigacion es descriptiva y documental. De los resultados obtenidos, se
determiné que existen empleados, tanto satisfechos como insatisfechos, por lo
que fue necesario realizar un Diagrama de Ishikawa, que permitié identificar las
causas mas relevantes de la insatisfaccion que afectan el bienestar laboral. Las
causas mas destacadas son: la falta de reconocimiento, falta de confianza en el
trabajador, falta de liderazgo, pérdida de tiempo reportando horas, herramientas
de control mal utilizadas porque no controlan el trabajo real del empleado, control
del horario de entrada sin fijarse en el horario de salida, incumplimiento del

horario de trabajo y pago de horas extras reportadas.

Palabras clave: critica, tecnologias de la informacién y comunicacion, estudios
criticos de la gestidon, vigilancia y control, supervisién tecnoldgica, bienestar

laboral.
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ABSTRACT

Today, Information and Communications Technologies (ICT) have taken over all
life aspects in society, transgressing both the private and the work environments.
At work, ICT are used in several aspects from the automation of business
processes to the creation of computer monitoring and control mechanisms. The
main objective of this thesis is to discuss the influence of information and
communications technologies in the wellbeing of employees, through the Critical
Management Studies, focusing on the growth of technological ways of control.
Management control or supervision, with the use and abuse of technology,
transcends space and time due to smartphones’ capability to remotely monitor and
control the organization expressing power and manipulating employees. This
research is descriptive and literature-based. Our initial results show that
employees are divided into mixed feelings (i.e., satisfied and dissatisfied). Hence,
we create an Ishikawa diagram to identify the most important dissatisfaction
causes affecting employee’s wellbeing. The most important causes are: lack of
recognition, lack of confidence in the employee, lack of leadership, time-loss due
to reporting hours, misuse of monitoring tools that do not measure the real work
done by the employee, failure to control time of departure from work, failure to

stick to the work schedule, and, overtime expenses.

Keywords: criticism, information and communications technologies, critical
management studies, surveillance and control, technological supervision, welfare

at work.



1 INTRODUCCION

En la actualidad, la sociedad capitalista moderna ha adoptado con facilidad el uso
de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), tanto en su vida
familiar como laboral. En el ambito laboral se utilizan en varios aspectos, desde la
automatizacion de los procesos empresariales, hasta la creacion de mecanismos

de vigilancia y control que afectan el bienestar laboral de los empleados.

La relacién entre la tecnologia y la sociedad tiene sus inicios con los proyectos
socio-culturales de la modernidad y postmodernidad, los mismos que se
caracterizan por los acontecimientos histéricos como: el descubrimiento del
“‘Nuevo Mundo”, el Renacimiento, la Reforma, la llustracién, la Revolucion
Francesa y la Revolucién Industrial, donde este ultimo, permitié el aumento de la
rigueza, el desarrollo de la produccién, el incremento de las relaciones
comerciales e industriales, la organizacion de talleres de grandes dimensiones. La
postmodernidad se caracteriza por la ruralizacion de la industria, la
descaracterizacion de las regiones industriales tradicionales, el surgimiento de los
dinamismos industriales locales, la explotacion de la economia informal y el
crecimiento acelerado del sector de los servicios. Todos estos son factores que

aumentan y al empresario se le hace dificil vigilar y controlar.

La vigilancia en el sistema industrial se vuelve un factor econémico y de poder
sobre los empleados, las empresas contratan personal especializado y de
confianza con el propietario para supervisar sus ganancias, proteger los
materiales y utiles, neutralizar cualquier tipo de inconvenientes como: robos,
interrupciones del trabajo, agitaciones y “cabalas”, y por supuesto se trata de

dominar las fuerzas de trabajo e incrementar su productividad.

Hoy en dia, ya no es necesario que los jefes se queden vigilando a sus
empleados, porque hemos remplazado por sistemas informaticos y el uso y abuso
de la tecnologia, transciende en espacio y tiempo, ya que con un teléfono
inteligente, se la realiza desde cualquier parte del mundo, convirtiéndose en una

forma muy sutil de poder y manipulacion sobre los empleados. La evolucion de la
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tecnolégica ha hecho posible la interaccidn virtual entre las personas y que se
deje a un lado, la interaccion cara a cara, permitiendo tener sistemas y procesos
que se alejan de cualquier consideracion moral y alejada de la responsabilidad de

las acciones de las personas.

Por otro lado, el crecimiento empresarial permitié realizar estudios del bienestar
laboral, donde la satisfaccion de los trabajadores estaba relacionada con los
valores morales y religiosos de los empresarios. Con el tiempo se crea la teoria
de las relaciones humanas y se consideran algunos beneficios como vacaciones,
permisos por enfermedad, servicios de salud y fondos de pensiones. También se
considera el incremento de la motivacién, la lealtad y posteriormente hacia los
sistemas de compensacion, decisiones participativas y enriquecimiento del

trabajo.

Por estos motivos, consideré realizar un estudio de investigacién basado en los
Critical Management Studies, que permitié hacer una critica de la influencia de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el bienestar de los empleados,
enfocandose en el incremento de las formas de control por medio de los sistemas

informaticos.

La investigacion es descriptiva y documental. La recopilacion de informacion se
realiz6 mediante la elaboracién de un cuestionario a los empleados de las
empresas casos de estudio, para determinar el bienestar laboral con la
supervision tecnoldgica. De los resultados obtenidos, existen empleados, tanto
satisfechos como insatisfechos, por lo tanto, fue importante realizar un Diagrama
de Ishikawa, que permitié detectar las causas mas relevantes de la insatisfaccion
del trabajo que afectan el bienestar laboral. Encontrando las causas mas
destacadas que son: la falta de reconocimiento, falta de confianza en el
trabajador, falta de liderazgo, pérdida de tiempo reportando horas, herramientas
de control mal utilizadas porque no controlan el trabajo real del empleado, control
del horario de entrada sin fijarse en el horario de salida, incumplimiento del

horario de trabajo y pago de horas extras reportadas.



1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector de software es un sector empresarial que ha crecido durante los ultimos
anos en nuestro pais y sobre todo en la ciudad de Quito, segun cifras del
Servicio de Rentas Internas (SRI) en el afio 2009 este sector alcanzé ingresos
totales de USD 260 millones y se caracteriza por los cambios y por la innovacion
constante para cubrir las necesidades de tecnologia de otros sectores
empresariales, de esta manera, las empresas del sector de software tienen la
posibilidad de ofrecer diferentes productos y servicios basados en las
necesidades de otras empresas. (Asociacion Ecuatoriana de Software AESOFT,
2011)

De acuerdo al estudio de mercado realizado en el afo 2011 por la Asociacion
Ecuatoriana de Software (AESOFT), la Superintendencia de Companias registré
633 empresas, a nivel nacional, en el sector “Programacion Informatica,
Consultoria de Informatica y actividades conexas” y de estas, 319 se encuentran
en la ciudad de Quito. Ademas, se establece que existen 610 empresas que se
dedican a dos actividades principales: “1) Adaptacién de programas informaticos
a las necesidades de los clientes, es decir, modificacién y configuracion de una
aplicacién existente y 2) Actividades relacionada con la informatica como:
recuperacion en casos de desastre informatico, instalacion de programas

informaticos.” (Asociacion Ecuatoriana de Software AESOFT, 2011)

Se puede apreciar el auge de la tecnologia durante los ultimos afios en la ciudad
de Quito, sin embargo, no se ha determinado cual es la influencia de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) dentro de las
organizaciones y sobre todo en el bienestar de sus empleados. Es asi que de
forma empirica, los empleados de dichas empresas se han adaptado a los

cambios impuestos en el camino por dicho crecimiento.
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El presente estudio tiene como objetivo hacer una critica a la influencia de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) en las empresas que
pertenecen a la categoria de Servicios de Tecnologia de la Informacion de la
ciudad de Quito, especificamente se realizara el estudio en las empresas Tata

Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A.

TCS Ecuador es la mayor compafiia de Tecnologias y Business Process
Outsourcing (BPO) del pais, desarrolla sus actividades bajo el modelo “end to
end”, lo que incluye capacidades en tecnologia, externalizacion de procesos de
negocio y consultoria de negocios. Inicié sus operaciones en el afio 2007, con un
impulso muy importante, al tener como primer cliente con al Banco Pichincha, el
mas grande del pais. La organizacion cuenta con recursos humanos altamente
profesionales, tanto en el sector de Tecnologias de la Informaciéon como en el
area de consultoria y BPO. Hoy son mas de 1.550 los profesionales que vuelcan
su talento, pasion y compromiso con el objetivo de hacer crecer dia a dia la

operacion.

Blue Hat Consultores Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana fundada en el afio
2009 asesoran y dirigen a organizaciones para que minimicen Sus riesgos
informaticos, maximicen su inversion y que sus estrategias de tecnologias de
informacion estén alineadas con las del negocio. Actualmente cuenta con 7
personas y cuya proyeccion de crecimiento a finales de 2013 es contar con 10

personas. El promedio de crecimiento de facturacion anual es del 150%.

1.20BJETIVOS

Objetivo General

* Hacer una critica de la influencia de las Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion en el bienestar de los empleados de las empresas Servicios
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de Tecnologia de la Informacion de la ciudad de Quito. Casos de estudio:

Tata Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A.

Objetivos Especificos

» Caracterizar a las empresas de Servicios de Tecnologia de la Informacién
de la ciudad de Quito

* Determinar las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion que utilizan
en las empresas de Servicios de Tecnologia de la Informacion de la ciudad
de Quito

* Determinar la influencia de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en el bienestar de los empleados de las empresas de

Servicios de Tecnologia de la Informacién de la ciudad de Quito

1.3JUSTIFICACION

Con el avance acelerado de la tecnologia y el crecimiento de las empresas de
Servicios de Tecnologia de la Informacion en la ciudad de Quito, los empleados
han tenido que adaptarse a los constantes cambios tecnoldgicos que permiten
estar en un ambiente laboral, donde las formas convencionales de control han
evolucionado a formas de control basadas en la tecnologia. La importancia de
realizar una critica a la influencia de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (TIC), radica en determinar el bienestar de los empleados frente a

las nuevas formas de control basadas en la tecnologia.

El estudio se realizara en las empresas Tata Consultancy Services Ecuador y
Blue Hat Consultores C.A. de la ciudad de Quito.

Considerando que la Facultad de Ciencias Administrativas de la Escuela

Politécnica Nacional tiene como uno de sus objetivos apoyar proyectos de
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investigacién en el ambito de la Gestion Social, el aporte académico del presente
estudio es ampliar la visiéon critica a la realidad social de la influencia de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el bienestar de los empleados

de las empresas Servicios de Tecnologia de la Informacion de la ciudad de Quito.



2 MARCO TEORICO

En este capitulo realizaremos un analisis del proceso histérico de la modernidad y
postmodernidad o modernidad liquida, para comprender la interrelacion existente
entre lo econdmico, politico, social y cultural, con el objetivo de entender cémo la
ciencia y la técnica representan la base para el desarrollo de las Tecnologias de
la Informacién y Comunicacion y de esta manera, conocer su influencia en el
bienestar de los empleados. Ademas, revisaremos que la evolucion de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion ha permitido la creacién de nuevas
formas o técnicas de control o vigilancia sobre los empleados e incluso sobre la

sociedad.

2.1LA MODERNIDAD Y POSTMODERNIDAD
2.1.1 LA MODERNIDAD

La modernidad surge como un proyecto socio-cultural que abarca un triple
proceso histérico: desde los inicios del capitalismo hacia el siglo XVI, las grandes
revoluciones politicas a finales del siglo XVIII y finalmente, la secularizacién de la
sociedad a finales del siglo XIX (Colom Gonzalez, 2009). Se considera un
proyecto que tiene momentos de ruptura y continuidad, es decir, su formacion y
consolidacion se produjo durante varios siglos con un sinnumero de

transformaciones a nivel econdmico, politico, social y cultural.

El fildsofo Hegel' es el primero en desarrollar un concepto claro de modernidad,

utilizando acontecimientos histéricos que se producen en torno a 1500, como el

' Georg Wilhelm Friedrich Hegel (1770-1831), uno de los representantes mas importantes del idealismo
aleman y bajo influencia de la Revolucion francesa, fue el primer filésofo en colocar a la historia en el centro
de su reflexion, dedicandose a la tarea de explicar por qué ocurren los acontecimientos de una manera en
particular. Al afirmar que “todo lo racional es real y todo lo real es racional”. Sostenia que la forma concreta
de libertad es el Estado, creacion del funcionamiento racional del espiritu y forma suprema en que se

desarrolla la idea de moralidad. Considera que “en la historia del mundo no se puede tratar sino de pueblos
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descubrimiento del “Nuevo Mundo”, el Renacimiento y la Reforma, constituyen la
division de la Edad Media y la Edad Moderna. Hegel caracteriza la época
moderna a través de la subjetividad, la misma que se refiere a una relacion del
sujeto consigo mismo y tiene una tendencia hacia la libertad por medio de la
reflexion. Los acontecimientos claves para el descubrimiento de la subjetividad

son: la Reforma, la llustracion y la Revolucién Francesa (Habermas, 1993).

Max Weber al ser uno de los mayores analistas de la modernidad y al identificar la
racionalidad como una forma propia del pensamiento de la civilizacién occidental,
se puede decir, que la conceptualizacién clasica de la modernidad es “la

construccion de una utopia racionalista del mundo” (Cuesta Avila, 2003).

Para el filésofo Finkielkraut “La modernidad surge en la época renacentista con el
afan de convertir la razén humana en el sujeto soberano del universo, sometiendo
a su dominio tanto las leyes de la naturaleza, como el curso de la Historia. Ante
todo, la matematica y el inexorable progreso técnico hicieron creible la promesa
de un paulatino control humano del cosmos: la prevencién absoluta de cualquier
catastrofe, la erradicacion gradual e inexorable de toda enfermedad” (Finkielkraut,
2006).

A continuacién, revisaremos algunos contextos en el espacio-tiempo sobre la
modernidad, razén por la cual, se puede decir que estamos en un mundo donde

se detecta multiples modernidades.
2.1.1.1 El proyecto de la modernidad
El concepto de modernidad se puede mencionar de acuerdo a dos aspectos

importantes: el primero es eurocéntrico, ya que es un proceso que se desarrolla

en Europa en el siglo XVIIl y su caracteristica principal es el descubrimiento de la

que constituya un Estado” y presenta al Estado moderno después de la Revolucion francesa formado por tres
clases: clase sustancial o campesina, clase industrial y clase universal (burocracia) (Delgado & Gutiérrez,

2006)
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subjetividad y acontecimientos claves en el espacio-tiempo como: la Reforma, la
llustracion, la Revolucion Francesa (siglo XVIII), el Renacimiento Italiano (siglo
XV), la llustracion Alemana (siglos XVI-XVIII) y la Revolucion Inglesa (siglo XVII);
y la segunda visién de la modernidad consiste en definir el mundo moderno que
surge con la expansion portuguesa del siglo XV y llega hasta el extremo oriente
en el siglo XVI, sin olvidar el descubrimiento de la América Hispanica (Robles,
2012), por lo tanto, podemos decir que el proyecto de la modernidad contempla

profundos cambios en el transcurso de la historia mundial.

Para Santos (1998) la modernidad se fundamenta en dos pilares: el pilar de la
regulacion y el pilar de la emancipacion y estan constituidos por tres principios y

por tres logicas de racionalidad, respectivamente.

Pilares de la Modernidad

Pilar de la Regulacion | Principios Estado

1
2. Mercado
3
1

Comunidad
Pilar de la | Logicas de Racionalidad estético-expresiva del
Emancipacién racionalidad arte y la literatura

2. Racionalidad moral-practica de la
ética y del derecho
3. Racionalidad cognitivo-instrumental

de la ciencia y la técnica

Tabla 1- Los Pilares de la Modernidad
Fuente: Adaptado de (Santos, De la mano de Alicia. Lo social y lo politico en la postmodernidad, 1998)

La racionalidad estético-expresiva se relaciona con la comunidad porque aqui se
promueven las ideas de identidad y de comunién que son base de la
contemplacién estética®. La racionalidad moral-practica se asocia al principio del

Estado ya que le corresponde definir y hacer cumplir un minimo ético para el

? Contemplacion estética o artistica, donde se contempla una realidad por su valor estético o artistico (Belda,
2006). Es un fenomeno fundamentalmente cognitivo que nos eleva a una consciencia mejor, por eso la

belleza se considera como un tipo de conocimiento especifico que se da en nosotros.(Schopenhauer, 2011).




10

monopolio de la produccidén y de la distribucion del derecho. La racionalidad
cognitivo-instrumental tiene una correspondencia especifica con el mercado por
sus ideas de individualidad y de competencia que son la base de la ciencia y la
técnica y porque en el siglo XVIII se visualiza la transformacion de la ciencia en
una fuerza productiva (Santos, De la mano de Alicia. Lo social y lo politico en la
postmodernidad, 1998, p. 88).

El trayecto historico de la modernidad surge con el desarrollo del capitalismo en
los paises centrales: Inglaterra, Francia, Alemania, los Estados Unidos de
América y Suecia; luego con el tiempo se expande a nivel mundial y a los paises
periféricos o del tercer mundo. De esta manera el capitalismo se convierte en el
modo de produccion dominante, dando paso a la primera gran ola de

industrializacion.

Los paises centrales no iniciaron paralelamente el proceso de industrializacion,

sin embargo, se puede distinguir tres grandes periodos.

Periodos del Capitalismo

Capitalismo Liberal Todo el siglo XIX

Capitalismo Organizado Inicia a finales del siglo XIX y en primeras

décadas de la Seqgunda Guerra Mundial

Capitalismo Financiero o Inicia a finales de la década de los

Desorganizado setenta

Tabla 2- Periodos del Capitalismo
Fuente: Adaptado de (Santos, De la mano de Alicia. Lo social y lo politico en la postmodernidad, 1998)

En este contexto es posible analizar o descubrir cémo el desarrollo de la ciencia y
la técnica (que surge en los periodos del capitalismo) ha logrado crear nuevas
formas o técnicas de control sobre los empleados y ademas, podriamos

mencionar una influencia sobre la sociedad actual.
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2.1.1.1.1 Desarrollo del capitalismo, la ciencia y la técnica y las formas de control

Expansion del capitalismo

En el capitalismo liberal comienza la conversiéon gradual de la ciencia en fuerza
productiva, por ende el crecimiento del mercado y la expansion de las ciudades
comerciales. En el capitalismo organizado se centraliza: el capital industrial,
financiero y comercial, se profundiza la lucha imperialista por el control de los
mercados y de las materias primas, las economias de escala aumentan las
unidades de produccion y la tecnologia utilizada estd en constante
transformacion y se hace posible la creacion de las grandes ciudades
industriales. En el capitalismo financiero surge el crecimiento explosivo del
mercado mundial que permite la creacibn de empresas multinacionales, la
flexibilizacién y automatizacién de los procesos productivos, combinados con el
abaratamiento de los transportes, hacen posible la industrializacién dependiente
del tercer mundo, la subcontratacion internacional, entre otros (Santos, De la

mano de Alicia. Lo social y lo politico en la postmodernidad, 1998, pp. 92-100).

Ahora bien ;COomo se relaciona el desarrollo de la ciencia y la técnica, la

vigilancia y formas de control con la expansion del capitalismo?

A continuacion, revisaremos los inicios del desarrollo de la ciencia y la técnica en
el proyecto de la modernidad y los inicios de la vigilancia y las primeras técnicas
o formas de control. Acontecimientos histéricos importantes que se produjeron

con la expansion del capitalismo.

Desarrollo de la ciencia y la técnica

Los inicios de la ciencia moderna se desarrolla en la cultura europea y se
conforma por una serie de eventos en el transcurso de cuatro siglos que enlazan
los inicios del siglo XIV con el ocaso del siglo XVIII (Prieto Pérez, 2007). El
desarrollo de la ciencia y la técnica se relaciona con la expansion europea, las

reformas, el alcance de la libertad de conciencia, la era de los descubrimientos, la
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formacién y apogeo del Estado moderno, la revolucion cientifica, la llustracion y

los inicios de la revolucion industrial (Martinez Ruiz & Giménez, 1994).

Evento histérico Aios
El Renacimiento 1400
La Revolucién Cientifica Moderna 1500
La llustracion 1600
La Revolucion Industrial 1700

Tabla 3- Desarrollo de la Ciencia Moderna
Fuente: Adaptado de (Pricto Pérez, 2007)

El invento de la imprenta en papel en el afio 1450, se puede considerar como el
origen de las tecnologias de la informacion que permitié la difusion y circulacion
del saber a mas ciudadanos, de tal manera, que tenian la posibilidad de
interpretar y polemizar grandes textos, y a la vez difundirlos rapidamente (Prieto
Pérez, 2007, p. 123).

Figura 1 — Detalle del Interior de una Imprenta
Fuente: Adaptado de (Prieto Pérez, 2007)
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En la época de la llustracion inicia el acceso a la lectura de libros cientificos, en
cada ciudad se crean sociedades cientificas, jardines botanicos, zooldgicos y los
periédicos difunden sus avances. En Inglaterra inicia la Revolucién Industrial con
la construccién de maquinas. En Francia, Voltaire se difunde la obra de Newton y
se empieza a valorar el conocimiento cientifico para la modernizacién y

transformacion de la sociedad (Prieto Pérez, 2007, p. 111).

Los aspectos tecnologicos de la Revolucién Industrial se produjeron en la
segunda mitad del siglo XVIII en Gran Bretafia y luego se extendié hacia Europa

Occidental y Estados Unidos.

El desarrollo industrial surge con la creacion de grandes talleres a cargo de un
capitalista o Estado, estos talleres se encontraban establecidos sobre la base de
la divisién del trabajo y la mano de obra asalariada. Las mayores ventajas que
tenian era el aumento del trabajo, la reduccién de costos en el transporte y contar
con una producciéon estandarizada para garantizar un alto control de calidad. Los
sectores que avanzaron con mayor rapidez fueron: la industria algodonera, la
minera y la siderurgica. Los avances técnicos fueron obra de los artesanos
ingleses inicialmente en la industria textil (Riera Tuébols, 1992, p. 7) y la
construccion de maquinas para el sistema de producciéon como: en la industria
algodonera, se crearon las maquinas Lanzadora Volante de John Kay y la
Spinning Jane de James Hargreaves, la Waterframe de Richard Arkwright en
1769 y la Mule Jenny de Sammuel Crompton en 1780, en las industrias minera y
siderurgica necesitaron la invencion de la maquina a vapor y el desarrollo de una
tecnologia basada en hierro y carbdén, que es una de las claves de la

transformacion industrial (Martinez Ruiz & Giménez, 1994, pp. 457-459).

Vigilancia y formas de control

Michel Foucault (1975) analiza el proceso de evolucion de los métodos de castigo
y vigilancia durante los siglos XVI al XIX: los suplicios, la humillacién publica, la
prision, la vigilancia, calificaciones, examenes, registros, en los hospitales, en las

escuelas, en los talleres, en el ejército, en los colegios, entre muchas otras
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formas de poder que se han utilizado y se siguen utilizando para el control del

comportamiento de una sociedad.

Con el desarrollo de la sociedad capitalista, se tiene el aumento de la riqueza, el
desarrollo de la produccion, incrementa la valoracidon de las relaciones de
propiedad comercial e industrial: el desarrollo de los puertos, la aparicion de los
grandes depdsitos donde se acumulan las mercancias, la organizacion de
talleres de grandes dimensiones, entre otros; son factores que al empresario se

le hace dificil de vigilar (Foucault, 2002).

Interrelacion del proceso de industrializacién y formas de control

La expansién de la industrializacion conlleva a realizar cambios en las fabricas,
debido al aumento del numero de obreros y la divisidn del trabajo, por lo tanto,
las tareas de control se vuelven un punto muy importante y casi indispensable
para el proceso de produccién (Foucault, 2002, p. 179). Se empieza a concebir la
idea de contar con un personal especializado que se diferencie de los obreros:
"En la gran manufactura, todo se hace a toque de campana, los obreros son
obligados y reprendidos. Los empleados, acostumbrados con ellos a una actitud
de superioridad y de mando, que realmente es necesaria con la multitud, los
tratan duramente o con desprecio; esto hace que esos obreros o bien sean mas
caros o no hagan sino pasar por la manufactura" (Encyclopédie). Entonces,
explicitamente la fabrica se asemeja a la fortaleza, al convento, a una ciudad
cerrada en la que el vigilante seguira las instrucciones al pie de la letra: “no abrira
las puertas hasta la entrada de los obreros, luego que la campana que anuncia la
reanudacion de los trabajos haya sonado; un cuarto de hora después nadie
tendrd derecho a entrar; al final de la jornada, los jefes de taller tienen la
obligacién de entregar las llaves al portero de la manufactura que abre entonces
las puertas” (Foucault, 2002, p. 146). Esta forma de control se hace necesaria u
obligatoria para los empresarios de las grandes industrias, con el unico objetivo
de obtener la mayor ventaja de las fuerzas de produccion, de proteger los
materiales y utiles, de neutralizar cualquier tipo de inconvenientes como: robos,

interrupciones del trabajo, agitaciones y “cabalas”, y por supuesto se trata de
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dominar las fuerzas de trabajo: "El orden y la seguridad que deben mantenerse
exigen que todos los obreros estén reunidos bajo el mismo techo, a fin de que
aquel de los socios que esta encargado de la direccion de la manufactura pueda
prevenir y remediar los abusos que pudieran introducirse entre los obreros vy

detener su avance desde el comienzo" (Dauphin, 1913, p. 199).

Las fabricas de finales del siglo XVIII comienzan a distribuir a los individuos en un
espacio de tal manera que sean de facil localizacién y al mismo tiempo se
encuentren aislados. Aqui se tiene lo que se denomina la distribucién de los
cuerpos, la disposicion espacial del sistema de produccion y las diferentes formas
de la distribucion de los puestos. La manufactura de Oberkampf en Jouy, se
encuentra formada por talleres especializados por cada tipo de operaciones: los
estampadores, los trasportadores, los entintadores, las afinadoras, los
grabadores, los tintoreros; su distribucion es de tal forma que en el pasillo central
del taller es posible ejercer la vigilancia general e individual; lo que hace posible
validar la presencia, aplicacion del obrero y la calidad de su trabajo y
posteriormente el trabajo puede ser apreciado, contabilizado y caracterizado
(Foucault, 2002, pp. 148-150).

Es asi que la vigilancia en el sistema industrial se vuelve un factor econémico y
de poder sobre los empleados, las empresas contrataran personal especializado
y de confianza con el propietario para garantizar "que no haya un solo céntimo
gastado inutilmente, y que no haya un solo momento del dia perdido"; su papel
sera "vigilar a los obreros, inspeccionar todos los trabajos, enterar al comité de
todos los hechos" (Cournol, 1790). Ademas, en el siglo XVIII se crea una técnica
disciplinaria llamada vigilancia jerarquizada, esta forma de control se extiende por
su poder disciplinario, multiple, automatico y anénimo (Foucault, 2002, p. 182),
sin embargo, a pesar de tener un “jefe” por su organizacion piramidal, la
disciplina es controlada a todo nivel, silenciosamente y con el conocimiento de
quienes se encuentran en dicha estructura, es decir, estamos silenciosamente

vigilados.



16

Durante siglos, la humanidad ha tratado de construir un mundo moderno e ideal,
sin embargo, existen transformaciones, evoluciones y crisis que nos permiten
‘mejorar” y entrar en una nueva etapa que para algunos autores lo llaman la

postmodernidad, segunda modernidad o modernidad liquida.

2.1.2 LA POSTMODERNIDAD

Para Zygmunt Bauman (2012) la modernidad sdlida ha llegado a su fin. ¢ Por qué
solida? Los sdlidos tienen una dimension espacial, sin embargo, neutralizan el
impacto del tiempo o cancelan el tiempo; mientras que los fluidos no se fijan en el
espacio ni se atan al tiempo, es decir, estan dispuestos a cambiar su forma y se
desplazan con facilidad. “Se derraman”, “salpican”, “se vierten”, “fluyen”,
‘inundan”, “gotean”. La “fluidez” o ‘“liquidez” son metéaforas utilizadas para
aprehender la naturaleza de la historia de la modernidad (Bauman, Modernidad
Liquida, 2012).

Ahora bien, el proyecto de la modernidad durante los periodos del capitalismo
tiene sus altibajos y es asi que da paso a una nueva etapa denominada
postmodernidad, segunda modernidad o modernidad liquida. La postmodernidad
nace cuando la sociedad tiene conciencia que la modernidad ya no tiene sentido
ni es valido. El término modernidad liquida se refiere a la metafora utilizada por
Bauman en la que resalta que la modernidad ha sido liquida desde el principio

porque ha estado en constante cambio durante el tiempo.

Histéricamente la postmodernidad aparecio en los paises capitalistas avanzados
y dentro de su propio contexto social, sin embargo, para varios paises, el
mercado se caracteriza por: la ruralizacion de la industria, la descaracterizacion
de las regiones industriales tradicionales, el surgimiento de los dinamismos
industriales locales, la explotacion de la economia informal y el crecimiento
acelerado del sector de los servicios. Las transformaciones son tan profundas en
las sociedades capitalistas, a tal punto, que las ciencias sociales no tienen la
posibilidad de conocer, cuando ni como, dejaran de ser capitalistas. Ademas, el

cambio de paradigma consiste en una situacion de transicion entre lo moderno y
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lo postmoderno, de tal manera, que puede cambiar de periodo en periodo y de
pais a pais. Por ejemplo, los diferentes énfasis del postmodernismo en América,
Francia o Alemania (Santos, De la mano de Alicia. Lo social y lo politico en la
postmodernidad, 1998, pp. 108 - 120).

Los tiempos modernos empiezan a crear nuevos soélidos y para ello necesitan
deshacerse de lo viejo, de tal manera, que sea posible tener un mundo
predecible y controlable, donde el nuevo orden mundial tiene una emancipacion
progresiva de sus tradicionales ataduras politicas, éticas y culturales; y dar paso

a un nuevo orden definidos en términos econdmicos.

Claus Offe (1987) describe a la nueva etapa de la modernidad como: las
sociedades complejas “se han vuelto tan rigidas que el mero intento de renovar o
pensar normativamente su ‘orden’ (la naturaleza de la coordinacién de los
procesos que se producen en ella) esta virtualmente obturado en funcion de su
futilidad practica y, por lo tanto, de su inutilidad esencial’. Los subsistemas de
ese orden estan interrelacionados de forma “rigida, fatal y sin posibilidad de libre
eleccion”, por lo que se pensaria que el orden general es consecuencia de un
gobierno dictatorial, la colonizacion, de la subordinacion, la opresién o esclavitud,
siendo todo lo contrario, la situacién actual surgié de la disolucién radical de las
amarras acusadas de limitar la libertad individual de elegir y de actuar (Bauman,
Modernidad Liquida, 2012, pp. 8-12).

Al igual que la modernidad, la postmodernidad tiene transformaciones que se
pueden denominar impactantes como: el avance del conocimiento cientifico en la
biotecnologia y la ingenieria genética; la era del tiempo social instantaneo, de la
realidad virtual, de la experiencia televisiva. La sociedad esta interesada en el
lenguaje, en el poder del conocimiento y de la argumentacion, en la
comunicacion humana y en la interaccion. Se incrementan los grupos sociales
para resolver varios problemas como: las catastrofes ecoldgicas, la defensa de la
biodiversidad, el peligro de la guerra nuclear, la paz, la diferencia sexual y racial.
La estratificacion social surge en cuanto a quien o quienes son mas competentes

para realizar las funciones mas complejas y es aqui donde las tecnologias del
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saber han estado ligadas con las jerarquias, lo que ha permitido imponer las
formas a los contenidos, entre otras (Santos, De la mano de Alicia. Lo social y lo

politico en la postmodernidad, 1998).

Ahora bien, ;Cual es el factor comun de las transformaciones en la

postmodernidad? La respuesta es simple: el poder.

2.1.2.1 El poder y el desarrollo tecnologico en la postmodernidad

“‘Ser modernos es encontrarnos en un medio ambiente que nos promete
aventura, poder, alegria, crecimiento, transformacién de nosotros mismos y del
mundo, y que al mismo tiempo amenaza con destruir todo lo que tenemos, lo que

sabemos, lo que somos” (Berman, 1989).

El desarrollo tecnoldgico durante la modernidad y la postmodernidad o
modernidad liquida, ha permitido que el acceso a medios de movilidad se
incremente hasta el punto de convertirse en herramientas principales de poder y
dominacién. Michel Foucault utiliz6 el modelo pandptico de Jeremy Bentham
como archimetafora del poder moderno. “La sociedad moderna se encuentra
definida por el triunfo de la razon y del progreso, de un proyecto de humanidad
que avanza hacia la abundancia, el orden, la felicidad y la libertad” (Cuesta Avila,
2003).

El disefio pandptico es una figura arquitecténica en la que los internos estaban
impedidos de cualquier movimiento, encerrados en gruesos muros y murallas
custodiadas, atados a sus camas, celdas o bancos de trabajo. Este disefio
panoptico se asemeja a un calabozo ya que se encuentran encerrados, sin tener
conocimiento en donde estan sus vigilantes. “La piramide del poder estaba
construida sobre la base de la velocidad, el acceso a los medios de transporte y
la subsiguiente libertad de movimientos” (Bauman, Modernidad Liquida, 2012, p.
15). Como se puede apreciar, en el transcurso del tiempo se han tomado ciertas
ideas que se utilizan en las carceles para controlar a los empleados o

subordinados en las empresas, se dice que el secreto del poder de los jefes se
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encontraba en el dominio del tiempo y como estrategia tenian: “salvaguardar la
propia volatilidad y rutinizar el flujo del tiempo de sus subordinados” (Bauman,
Modernidad Liquida, 2012, p. 15).

En la actualidad, la modernidad se vuelve pospanoptica, porque ya no es
necesario tener a un vigilante que se encuentre a cargo y cerca de la torre de
control, en nuestro caso, no es necesario que los jefes se queden vigilando a sus
empleados. Pensemos en el simple hecho de adquirir un teléfono celular o mas
aun, un teléfono inteligente, se deja aun lado las fronteras, el espacio e incluso el
tiempo, la “libertad” de controlar a los empleados crece cada dia y es por eso que
se puede afirmar que “el poder puede moverse con la velocidad de la sefal
electronica” (Bauman, Modernidad Liquida, 2012, p. 16). La evolucién de la
tecnolégica ha aportado para que el advenimiento de la modernidad, haga
posible la interaccién virtual entre las personas y se deje a un lado, la interaccién
cara a cara. Lo que ha permitido, el control remoto de las personas, sin importar

la hora (tiempo) y el lugar (espacio).

Ahora bien, la pregunta que se viene a la mente es § Como ha ayudado el avance

tecnoldgico para el control de los empleados?

A nivel tecnoldgico, tenemos varios sistemas informaticos que inicialmente han
sido creados con propésitos de seguridad como: proteccién de la informacion,
verificacion de la identidad de las personas, entre otras. Sin embargo, dichos
sistemas informaticos son utilizados como herramienta de control y vigilancia de

los empleados y que seran parte de nuestro estudio.

A continuacioén, revisaremos un poco de la historia y evolucién de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion, con la finalidad de entender su acelerado

surgimiento y la relacion con los sistemas de control y vigilancia.
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2.2LAS TECNOLOGIAS DE LA  INFORMACION Y
COMUNICACION (TIC)

2.2.1 ORIGEN Y DEFINICION

Una de las necesidades basicas del ser humano es la comunicacion y con ella el
intercambio de informacién. La comunicacion puede verificarse mediante diversos
canales: el habla, textos, gestos, movimientos, expresiones, afectos; hasta la falta
de atencion puede transmitir cierto tipo de informacién. Al fin y al cabo, en las
relaciones humanas resulta imposible no comunicarse (Watzlawick, Beavin, &
Jackson, 1990).

El avance de la tecnologia ha ido progresando con los afios y es asi que el origen
de las tecnologias de la informacién se puede considerar a partir del
descubrimiento de la imprenta en papel en el afio 1450, la impresion offset en el
ano 1907, creando revistas y periédicos que permiti®6 un mayor acceso y
distribucion de la informacion a la sociedad. En el afio 1868 aparecio la maquina
de escribir mecanica, en 1925 la maquina de escribir eléctrica y la copiadora de
documentos, sin duda, fueron tres inventos que revolucionaron la forma de

registro y almacenamiento de la informacion impresa (Sangucho, 2007).

La aparicion del microprocesador en los anos 70, propicio la llegada de los
computadores hasta el escritorio personal, el acceso se limitaba a los empleados
de las empresas y con el auge de la tecnologia las escuelas y los hogares se
logré tener acceder a los computadores de escritorio, por lo que, la tecnologia se

ha convertido en una herramienta de trabajo cotidiana.

Con el avance de la tecnologia, la informacién se ha logrado codificar y digitalizar
para ser distribuida por todo el mundo. En la década de los 80, el aparecimiento
de las tecnologias multimedia condujo a la convergencia entre los medios de
comunicacion y la tecnologia de la informacién, apareciendo las Tecnologias de la

Informacién y Comunicacién (Sangucho, 2007).
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La CEPAL define a las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion como
sistemas tecnoldgicos mediante los que se recibe, manipula y procesa
informacion, y que facilitan la comunicacion entre dos o mas interlocutores. Las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacién son algo mas que informatica y
computadoras, puesto que no funcionan como sistemas aislados, sino en
conexién con otras mediante redes. También son algo mas que tecnologias de
emision y difusién (como televisién y radio), puesto que no soélo dan cuenta de la
divulgaciéon de la informacion, sino que ademas permiten una comunicacion
interactiva. El actual proceso de “convergencia de TIC” (es decir, la fusion de las
tecnologias de informacién y divulgacioén, las tecnologias de la comunicacion y las
soluciones informaticas) tiende a la coalescencia de tres caminos tecnoldgicos
separados en un unico sistema que, de forma simplificada, se denomina TIC (o la
“red de redes”) (Comisiéon Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL),
2003). Ver la Figura 2.
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Figura 2 — Convergencia de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
Fuente: Martin Hilbert, "Telecommunications regulation: technical standards"; "Financing a universal
Information Society for all"; "e-Business: digital economics"; "e-Media", Building an Information Society: A
Latin American and the Caribbean Perspective (LC/L.1845), Martin Hilbert y Jorge Katz (comps.), Santiago
de Chile, Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 2003.

Nota: Las fechas y la seleccion de inventos que aparecen en este grafico tienen caracter ilustrativo.

Una de las ultimas definiciones contempla a cualquier herramienta basada en
computadores utilizados para trabajar con informacion, apoyar a la informacion y
procesar las necesidades de informacion de una organizacion. Aqui se incluyen
los computadores personales, Internet, los teléfonos moviles, los asistentes
personales digitales y otros dispositivos similares. De igual forma las TIC
tradicionales, como la radio, la television y el teléfono fijo, asi como los nuevos

productos y servicios de banda ancha (Haag, Cummings, & McCubbrey, 2004).
2.2.1.1 Nuevos tipos de convergencia de las TIC
El avance de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion ha producido

nuevos tipos de convergencia, permitiendo desarrollar una nueva plataforma que

se caracteriza por el crecimiento acelerado de aplicaciones inalambricas y
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moviles, a costos cada vez menores, con un aumento exponencial en la
capacidad de procesamiento a través de la computacién en la nube y que
generan nuevos cambios en los patrones de comportamiento de los usuarios,
mediante las redes sociales asociadas a la Web 2.0 (Comisién Econdmica para
América Latina y el Caribe (CEPAL), 2012, pp. 9-10).

Nuevos tipos de convergencia de las TIC

Hardware Redes de * Redes computacionales
comunicacion e Redes inalambricas

* Redes de fibra 6ptica

* Telecomunicaciones

» Servicios de protocolo de Internet (IP)

Dispositivos de * Equipos mdviles Multimedia
comunicacion » Teléfonos celulares
* Television digital

e Lineas telefonicas

Software Soluciones * Servicios de procesamiento de datos

informaticas * Aplicaciones (computacion en nube o
cloud computing)

* Tecnologias Web (Web 2.0)

Tabla 4- Nuevos tipos de convergencia de las TIC
Fuente: Adaptado (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 2012)

Durante el crecimiento de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
surge la necesidad de compartir la informacion y recursos, el uso de la multimedia
gue como se menciond, inicia la convergencia entre los medios de comunicacion
(video, imagen, voz, sonido, documentos, transacciones) revolucionando la
industria de contenidos, el uso del hipertexto, el desarrollo de redes privadas que
evolucionan a través del Internet y el desarrollo de nuevas tecnologias como la
facturacion electrénica, correos electrénicos, aplicaciones empresariales,

teletrabajo, comercio electrénico, entre otros (Sangucho, 2007, p. 16).
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Con la evolucion de la tecnologia y el desarrollo de los sistemas de seguridad, los
controles de acceso empezaron a tener gran acogida, los mismos que se basaban
en la utilizacion de medios fisicos como las tarjetas de banda magnética, llaves,
sistemas biométricos, entre otros (Melo Sanchez, 2008). A partir de los sucesos
del 11-S, cada viajero tiene que pasar diferentes controles de “seguridad” y no
solamente el control de pasaportes, ya que se incluye escaneres corporales y
controles biométricos. Es decir, la sociedad actual (de cierta manera) se
encuentra “consciente” de la vigilancia que tiene a su alrededor. Algunos paises y
ciudades cuentan con camaras de vigilancia en los lugares publicos como Nueva
York, Londres, Nueva Delhi, Shanghai y Rio de Janeiro (Bauman & Lyon,
Vigilancia Liquida, 2013). Estos sistemas de seguridad y controla, también son
utilizados a nivel empresarial como una forma de control y vigilancia de los

empleados.

Como se puede apreciar, la tecnologia ha crecido de manera exponencial en los
ultimos afos y cada vez son mas acelerados, y como sociedad nos hemos
beneficiado con la evolucion de las Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion, a tal grado, que al dia de hoy queremos automatizar y controlar
todo lo que hacemos, desde una simple llamada telefénica hasta el punto de
querer tener el control y el poder sobre la sociedad. Si hablamos a nivel
empresarial, uno de los principales objetivos que se busca es minimizar los
errores y sobre todo incrementar la productividad en todos los aspectos,
especialmente en el aspecto laboral que es uno de los principales para obtener

los mayores ingresos econdmicos.

23LOS CRITICAL MANAGEMENT STUDIES (CMS) Y LA
POSTMODERNIDAD

2.3.1 INTRODUCCION

Los Critical Management Studies o los Estudios Criticos de la Gestion surgen en

el seno de algunas universidades britanicas (Martinez M. , 2007) y se ha
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extendido a otras escuelas de negocios sobre todo en el norte de Europa (ambito
nordico y Holanda), Australia, Nueva Zelanda y en menor medida en Estados
Unidos. En Latinoamérica, y especialmente en Ecuador, no se tienen trabajos
relacionados con este pensamiento critico (Fernandez Rodriguez, Estudios

Criticos de la Gestion: Una Vision General, 2007b).

Con la victoria de la Segunda Guerra Mundial, Estados Unidos se posiciona como
superpotencia mundial y lider del capitalismo. La sociedad adquiere derechos
economicos con un pacto social entre la burguesia, clase obrera y el Estado. Se
desarrolla un capitalismo gerencial y la americanizacion de las estructuras de los
negocios contribuyé a la difusién del management norteamericano a todo el
mundo occidental, por lo que lleva a la creacion de escuelas de negocio en
Europa y Oceania. Dichas escuelas empiezan a formar profesionales capaces de
gestionar y administrar todo tipo de empresas rentables, en donde los aspirantes
puedan acceder a importantes cargos de direccidbn en empresas internacionales,
sin embargo, en algunas de estas escuelas, un grupo de académicos empezaron
a mostrar los problemas de la administracién de empresas desde un punto de
vista izquierdista y radical. El interés principal de los académicos es que los
alumnos aprendan y practiquen la filosofia, en la que, basandose en supuestos
tedricos postestructuralistas® y neomarxistas®, realicen una critica a los conceptos
impuestos por los gurus de la gestion como son la fortaleza de la cultura
organizacional, la importancia del trabajo en equipo y la gestién del cambio
(Fernandez Rodriguez, Estudios Criticos de la Gestién: Una Vision General,
2007b).

Los Critical Management Studies se basan en varios conceptos como: el analisis

de la realidad organizacional, en donde se presta menos atencion al trabajo y se

* El postestructuralismo se define como uno de los discursos académicos postmodernistas, que presta
atencion al lenguaje, el poder, el deseo y la representacion como categorias discursivas (Rifa Valls, 2003)

* El neomarxismo conocido como “marxismo critico”, “teoria critica” o “pensamiento dialéctico” (Silvia,
Cuvi, Cuvi Sanchez, & Martinez, 2000). “Es un movimiento de revision de las ideas de Marx, que resalta sus
escritos de juventud, basados en la filosofia de Hegel, y proporciona una interpretacion utdpica del

marxismo” (Perdices de Blas, 2008)
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da mayor importancia a la comunicacion, la ideologia y el poder. Para autores
como Mats Alvesson y Hugh Willmott, se enfoca en el estudio del placer como
una forma de incrementar la productividad, estimulando la creatividad y el
entusiasmo por la nueva economia de competitividad. Ademas, realiza estudios
sobre la sexualidad, las luchas indentitarias, el feminismo, el racismo, el control
psicolégico de los empleados o ejemplos de resistencia frente a las nuevas
politicas de recursos humanos que se basan en formas de control a los
empleados (Fernandez Rodriguez, Estudios Criticos de la Gestién: Una Visidn
General, 2007Db).

2.3.1.1 Relacion entre la postmodernidad y los Critical Management Studies

Como se revisd anteriormente, el desarrollo del modo de produccion en serie,
exige a las empresas la modernizacion de la administracion, una nueva
organizacion del trabajo y la busqueda de soluciones a los problemas
organizativos, estos factores hacen posible la creacion de las escuelas de
negocios para la formacién de gestores y ejecutivos profesionales que se
encargaran de la unidades operacionales (Chandler Jr., 1988, p. 16) de las
grandes organizaciones, ejerciendo el poder necesario para su crecimiento en el
mercado. Durante la evolucion de la modernidad liquida o postmodernidad
existieron cambios en el sistema de produccion: el sistema fordista se vuelve mas
flexible, aparece el toyotismo y el surgimiento de la nueva economia de la
informacion y el conocimiento, todo estos eventos van de la mano con el
desarrollo de la tecnologia y forman parte de la “modernidad liquida” en dénde
una parte de la fuerza de trabajo debe tener personal altamente cualificado para

la direccion.

Durante los siglos XVI al XIX se realizaron estudios sobre las formas de poder
que se utilizan para el control de comportamiento de una sociedad y cabe resaltar
que en tiempos modernos el poder, la vigilancia y el control se han convertido en
parte de nuestra vida cotidiana. Como afirma el fildsofo francés Michel Foucault,
el poder se encuentra en “todas las relaciones sociales de un grupo humano,

adoptando una forma capilar que atraviesa toda la sociedad” (Fernandez
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Rodriguez, Postmodernidad y Teoria Critica de la Empresa: Una presentaciéon de
los Critical Management Studies, 2007a, p. 7) y ademas tiene un potencial
emancipador, al entender que el ser humano es libre y por ende abre caminos

para la resistencia.

Con la finalidad de lograr mejores ventajas competitivas para las empresas el
autor Hugh Willmott estudia la incorporacion de herramientas como la cultura
corporativa, la gestion de recursos humanos y la gestion de la calidad total, las
mismas que promueven que los empleados asuman los objetivos empresariales
como suyos y excluye a quienes no obedecen. Los valores culturales son
utilizados como tecnologias de control cultural, sin embargo, al mismo tiempo que
tiene un poder de dominacion, también hace posible la consolidacion de un
proyecto emancipatorio postmoderno (Fernandez Rodriguez, Postmodernidad y
Teoria Critica de la Empresa: Una presentacion de los Critical Management
Studies, 2007a).

El estudio de la gestion de recursos humanos tiene sus inicios a finales del siglo
XIX y se relaciona directamente con la revolucion industrial, ya que es aqui,
donde se establecen los principios basicos de la organizacién cientifica del trabajo
y surgen los principales modelos de organizacion. Se incorpora el sistema
llamado taylorismo creado por Frederick Winslow Taylor (1856-195) y es un
sistema que tiende a incrementar la productividad del trabajo en las fabricas
mediante la simplificacion de los procesos, la eliminacion de los tiempos muertos
y el estudio de métodos, comportamientos y tiempos, a través de un cronometraje
riguroso, una seleccion de personal adecuada y el pago en funcién del
comportamiento del trabajador. Taylor sostenia que “en nuestro sistema se le dice
minuciosamente al trabajador qué ha de hacer y como; y cualquier mejoria que él
incorpora a la orden que se le impone es fatal para el éxito” (Montes Alonso &

Gonzaélez Rodriguez, 2010).

Taylor (1911) “la organizacién cientifica del trabajo es una ciencia exacta: el
individuo es solo una maquina cuya unica aspiracion es ganar dinero”. Tanto la

cultura organizacional, la gestion de recursos humanos, la gestion de la calidad
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total, entre otras técnicas, son una forma muy sutil e implicita de control, ya que
se asume que las personas se comportan de acuerdo con los valores, las
politicas, las reglas, los lineamientos y el espiritu organizacional. “Desarrollar el
control necesario en las organizaciones puede variar de normas implicitas a
intentos directos por influir en el comportamiento por medio de objetivos, politicas

y reglas” (Kast & Rosenzweig, 1998).

Para el autor Stephen Linstead la influencia de las culturas organizativas aportan
al maltrato psicolégico de los empleados y cdédmo consecuencia, las
organizaciones instruyen maltratadores, en lugar de personal lo suficientemente
motivados para ser productivos (Fernandez Rodriguez, Postmodernidad y Teoria
Critica de la Empresa: Una presentacion de los Critical Management Studies,
2007a).

El enfoque de las relaciones humanas se basa en los estudios realizados por
Elton Mayo en la década de 1920, en donde se establece que la mejora del
desempeno esta relacionado por el orgullo de pertenecer a un grupo de trabajo, el
trato de favor y atencion por parte de los responsables, lo que aumenta la
motivacién de los empleados y por ende, se refleja en una mejora de la
productividad (Montes Alonso & Gonzalez Rodriguez, 2010). Posteriormente, para
describir el enfoque de las relaciones humanas, seis teoricos (Abraham Maslow,
Frederick Herzberg, Douglas McGregor, Victor Vroom, Lyman Porter y Edward
Lawler) proporcionan modelos de satisfaccion y motivacion, la primera determina
“‘qué tipo de eventos, necesidades o resultados motivan el comportamiento”,
mientras que las teorias de motivacion determinan “cémo los distintos tipos de
eventos, condiciones o resultados motivan el comportamiento” (Petrick & Furr,
2007).

La gestion de recursos humanos esta relacionada con el desarrollo y satisfaccion
plena de las personas para el logro de objetivos individuales tanto personales
como profesionales, asi como la motivacion y satisfaccion para el lograr la mayor

eficiencia de cada trabajador. Para los estudios de motivacion se necesita evaluar
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el nivel de satisfaccidbn ya que constituye un componente esencial dentro del

bienestar (Montes Alonso & Gonzalez Rodriguez, 2010).

2.3.1.2 El bienestar de las personas y el bienestar laboral

El bienestar se define como “el conjunto de cosas necesarias para vivir bien”,
“estado de la persona en el que se le hace sensible el buen funcionamiento de su

actividad somatica y psiquica” (Real Academia Espanola).

Ahora bien, a lo largo de la historia encontraremos sobre qué es “sentirse bien” o
“vivir bien”, es asi que para los filosofos griegos “la buena vida” constituia una
virtud. Aristoteles habla del “Sumo Bien” y de la “Felicidad Suma” como el objetivo
o finalidad del transcurrir humano. Igualmente los discipulos del filésofo chino
Confucio describian a una buena calidad de vida en términos de una sociedad
ordenada en donde cada ciudadano tiene roles y responsabilidades claramente
delimitados y en los que se lo se los puedan ejercer correctamente (Diener & Suh,
2000).

La introduccion de estos términos dieron lugar a conceptos mas operativos como
el de bienestar personal o de satisfaccion con la vida (Fierro, 2000) e incluso el

bienestar laboral.

Para los autores Kast y Rosenzweig (1987) mencionan que hacia los afios setenta
se comienza a relacionar el bienestar con la calidad de vida laboral “en respuesta
a la creciente preocupacion en torno a la naturaleza poco recompensante del

trabajo y las evidencias de una decreciente satisfaccion con el empleo”.

Como se puede analizar, el estudio del bienestar es subjetivo, abarca varios
conceptos y algunos aspectos externos como las de condiciones de vida, nivel de
vida, calidad de vida e incluso esta relacionada fuertemente con la tradicidn
economica. Al hablar de calidad de vida, la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS) (1992) define como la “percepcion que un individuo tiene de su lugar en la

existencia, en el contexto de la cultura y del sistema de valores en los que vive y



30

en relacion con sus objetivos, sus expectativas, sus normas e inquietudes”. El
nivel de vida esta delimitado por aquellas condiciones medibles, tales como la
renta per capita, nivel educativo, las condiciones de vivienda. Se considera que la
calidad de vida aparece cuando esta establecido un bienestar social y en términos
subjetivos, surge cuando las necesidades basicas han sido satisfechas. Desde
esta perspectiva, se han llevado a cabo estudios que asocian estas variables con
las de género, edad, nivel econdmico-social, salud, nivel de ingresos, entre otras
(Garcia, 2004).

Desde finales del siglo XIX se inicia el estudio del bienestar laboral, donde la
preocupacion de los empresarios sobre la satisfaccidon de los trabajadores estaba
relacionada a valores morales y religiosos de los empresarios: “como los
industriales habian logrado riqueza y posicion mediante el trabajo de otros,
estaban moralmente obligados a asumir sus responsabilidades, no sélo frente a la
economia, sino frente al bienestar individual y colectivo de sus empleados”
(Barley & Kunda, 1992, p. 142) y se enfocaban a mejorar las condiciones morales

y mentales de los trabajadores a través de programas sociales.

A medida que se desarrolla la teoria de las relaciones humanas surgen las
acciones de beneficencia, algunos beneficios como vacaciones, permisos por
enfermedad, servicios de salud y fondos de pensiones, con la finalidad de
aumentar la satisfaccion del empleado y por lo tanto, su desempefio. Después de
la Segunda Guerra Mundial se inicia la busqueda de estrategias para el
incremento de la motivacién, la lealtad y posteriormente hacia los sistemas de
compensacion, decisiones participativas y enriquecimiento del trabajo (Barley &
Kunda, 1992). Por medio de dichas estrategias se propone el desarrollo humano

integral en la organizacion y por ende un beneficio social.

Al tratarse el bienestar como un aspecto subjetivo, el hecho de realizar una
medicion se vuelve compleja, por lo que los investigadores han dedicado los
esfuerzos necesarios para medir a través de la satisfaccion del trabajo, por lo que
el grado de satisfaccion estaria dada por la “diferencia entre la cantidad de

recompensas que reciben los trabajadores y la cantidad que creen que deberian
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recibir’ (Robbins, 1994, p. 47). A pesar de que en sentido estricto los dos

conceptos no son iguales, en el presente trabajo se utilizan indistintamente.

Segun Gadon (citado por Kast y Rosenzweig, 1972) se han encontrado una
diversidad de factores asociados con la satisfaccién en el trabajo como son la
dignidad y el respeto, una razonable medida de autocontrol y autonomia,
reconocimiento de las contribuciones, identificacion con los grupos de trabajo,

recompensas acordes con el desempefio, y seguridad en el trabajo.

Para Berg (1999) relaciona la satisfaccion laboral con tres tipos de factores:
caracteristicas especificas del trabajo (autonomia, variedad de tarea, trabajo
significativo, posibilidad de usar conocimientos o habilidades), practicas de alto
rendimiento en el trabajo (trabajo en equipo, grupos de solucion de problemas,
entrenamiento, sistemas de comunicacion horizontales y verticales) y factores que
afectan el entorno de trabajo de la gente (buenas relaciones con la gerencia,
seguridad en el empleo, toma de decisiones conjuntas, pago basado en

resultados, informacion compartida).

En otro estudio realizado en Estados Unidos se identific6 12 dimensiones de la
satisfaccion: la organizacion del trabajo, las condiciones laborales, la
comunicacion, el rendimiento laboral y la revision del rendimiento, los comparieros
de trabajo, la supervision, la administracion de la empresa, los sueldos y salarios,
las prestaciones, el desarrollo y la capacitacion para la carrera, la satisfaccion y el
contenido del trabajo, el cambio y la imagen de la compania (Robbins, 1994, p.
203).

Por otro lado, considerando la incursion de la mujer en el mundo laboral, se
considera el ajuste persona-organizacion como factor de satisfaccion y de
rendimiento (Cable & Parsons, 2001) (Chatman, 1991).
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Importancia del bienestar laboral en las empresas

Para las empresas el bienestar laboral representa una relacion de crucial
importancia con el empleado, debido a que las organizaciones consideran que
dicho bienestar forma parte del éxito, la eficiencia y la productividad de la
empresa. Las empresas modernas buscan establecer un vinculo satisfactorio con
sus empleados (Rodriguez Mansilla, 1996) y ofrecen beneficios que constituyen
un complemento a la remuneracion econdmica, en forma gratuita o semi-gratuita y
que pretende mejorar la calidad de vida de sus empleados y sus familias, a través
de este tipo de incentivos como parte del desarrollo integral en su lugar de

trabajo.

En las empresas se tiene una relacion entre el sistema organizacional y el sistema
de personalidad de los trabajadores, estos se refieren a la coordinacién entre las
reglas, reglamentos y el comportamiento de sus empleados. Sin embargo, los
trabajadores son un sistema de personalidad y tienen la libertad de elegir entre
sus alternativas y por ende la empresa busca la manera de asegurar su
comportamiento, aplicando diferentes mecanismos como la creacién de roles, el
disefio organizacional, el poder y por supuesto, la vigilancia y control con la ayuda
de la tecnologia (Rodriguez Mansilla, 1996).

Algunos beneficios laborales no representan un pago monetario a los empleados,
al contrario, incrementan los costos de la empresa y en los casos que no generen
el aumento de productividad, generalmente, estos costos son trasladados al
consumidor final, lo que implica disminuir la calidad de vida de la poblacion y por
ende se desvirtua el fin fundamental del bienestar laboral, que es aportar al

bienestar comun (Castillo Aponte, 2006).

Para Casales (2003) se considera cuatro enfoques para el estudio del bienestar

laboral:
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Enfoques para el estudio del bienestar laboral

Enfoque ecologicista

Estudia y analiza la relacion entre las personas y los

espacios fisicos que lo circundan

Enfoque econémico

Se centraliza en los niveles de ingreso, gasto social e
inversion de los individuos, grupos o comunidades
contemplados. La financiacion y manejo de los
recursos de una sociedad suele ser el rasero de

medicion vinculado con su grado de bienestar social

Enfoque sociolégico

Se refiere al conjunto de condiciones objetivas y
observables que conforman una comunidad. El grado
de implementacion de servicios y prestaciones de que
disponga la comunidad, la influencia de variables
demograficas, lugar de residencia o habitat, junto con
otras como el ocio, la familia o el trabajo,
correlacionaran altamente con el bienestar general de

las personas

Enfoque psicosocial

Contempla la interaccion de la percepcion de si
mismo y del mundo en el que se estd inmerso. La
construccion de recursos frente a las dificultades y
conflictos de la realidad cotidiana serd lo que se
contempla en el bienestar psicosocial. Este concepto,
relativamente joven y multidimensional, se acepta
como integrador de otros como la felicidad o la
satisfaccion general con la vida. Se toman como
criterios la intensidad y frecuencia de los estados
afectivos. Se define operativamente la asociaciéon de
las emociones positivas y negativas vinculadas con
sentimientos de confianza hacia el mundo que les
rodea, la capacidad de manejo de los conflictos y la

participacion en actividades ocupacionales y laborales

Tabla 5- Enfoques para el estudio del bienestar laboral
Fuente: Adaptado (Bello Davila & Casales Fernandez, 2003)
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Como se menciond anteriormente, cada uno de estos enfoques o (Suvas estan
relacionadas con la satisfaccion laboral, pues los resultados de la falta de
satisfaccion pueden afectar a la productividad de la organizacion y producir un
deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede disminuir el desempefio,

incrementar el nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de empleo.

En resumen, podemos definir el bienestar laboral como el grado 6ptimo de
satisfaccion del trabajador, es un estado dinamico de la mente que se manifiesta
conductualmente y que se caracteriza por la armonia entre las facultades, las
necesidades y las expectativas del trabajador y las vigencias y oportunidades que
el medio ambiente le brinda. El papel activo de la empresa moderna esta formado
por la inteligencia, comprensién, las habilidades y la experiencia de sus
empleados. Una empresa logra su mayor ventaja cuando la cultura de los
resultados y la estrategia se refuerzan mutuamente (Bello Davila & Casales
Fernandez, 2003).

El modelo de Melia y Peir6 (1989) agrupa en seis dimensiones las caracteristicas
del bienestar, las mismas que integran varios factores mencionados por otros
autores, ademas este modelo ha sido utilizado en diferentes poblaciones y se

describe en la siguiente tabla:

Dimensiones del bienestar laboral

Relaciones con la direccion * Relaciones personales con la jerarquia
(Supervision) » Apoyo para el desempefio

* Frecuencia y proximidad de supervision
* Calidad de evaluacién

* Asesoria y seguimiento

Participacion en decisiones e Autonomia

* Involucramiento

* Participaciéon en decisiones
* Aceptacién opiniones

* Congruencia decisiones-acciones
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Posibilidades de promocién

Oportunidades de formacion
Oportunidades de promocion
Planes de carrera

Evaluacion de necesidades
desarrollo

Formacion para el cambio

de

Ambiente fisico de trabajo

Higiene
Espacio fisico
lluminacién
Ventilacion

Temperatura

Satisfaccion con el trabajo

Oportunidades

Posibilidades de destacarse
Gusto por el trabajo
Coherencia metas-capacidades

Trabajo retador

Compensacioén y beneficios

Cumplimiento de acuerdos legales
Negociacion laboral

Salario frente al trabajo
Comparacion frente al mercado

Incentivos y reconocimientos

Tabla 6- Dimensiones del bienestar laboral
Fuente: Basado en el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 (Melia & Peird, 1989)

Aqui surge una pregunta ;Somos tratados como personas? o simplemente,

¢somos considerados como recursos que deberian generar ganancias a la

empresa? ;Somos manipulados para que nuestro grado de satisfaccion se

incremente y por ende, la productividad de la empresa?
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2.4LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION (TIC) Y LOS CRITICAL MANAGEMENT
STUDIES (CMS)

2.4.1 Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion, la postmodernidad y los

Critical Management Studies

Con todos los eventos, sucesos y transformaciones que son parte de la
modernidad y la postmodernidad o modernidad liquida, surgen las siguientes
preguntas: ;estamos preparados como individuos y sociedad para asumir las
consecuencias de los avances tecnoldgicos y el poder que se adquiere con este
avance? ;lLa tecnologia aporta con el bienestar de la sociedad y de los

empleados de las empresas?
2.4.1.1 La sociedad industrial

El capitalismo americano conduce a tener una sociedad cerrada, al decir cerrado,
nos referimos a que integra y disciplina (vigila) todas las dimensiones de la vida
privada o publica. Se crea otro estilo de vida a través del capital, los ordenadores
y el saber-vivir, que no solamente se basa en el materialismo y el consumismo,
sino en la falta de libertad y la represion que encubre. Se hace un poco mas facil
trasladar de forma de vida porque la satisfaccion aumenta en funcién de la masa
de las mercancias. “La satisfaccion instintiva en el sistema de la no-libertad ayuda
al sistema a perpetuarse. Esta es la funcién social del nivel de vida creciente en

las formas racionalizadas e interiorizadas de la dominacion” (Marcuse, 1969).

Marcuse (1969) senala que los derechos vy libertades fueron primordiales en la
civilizacion industrial avanzada, donde la vision critica de la libertad de
pensamiento, de palabra y de conciencia eran fundamentales para remplazar una
cultural material e intelectual anticuada por otra mas productiva y racional. El fin
de la racionalidad tecnoldgica era un objetivo de las capacidades de la civilizacion

industrial avanzada, sin embargo, como hemos analizado, la realidad es otra. El
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aparato productivo impone el tiempo de trabajo y el tiempo libre de acuerdo a sus
exigencias econdémicas y politicas. Es por eso, que se considera a la sociedad
industrial contemporanea como totalitaria, ya que tiene una coordinacion (control)
politica terrorista y una coordinacion técnico-econémica no terrorista, ya que

opera a través de la manipulacion de las necesidades por intereses creados.

“El gobierno de las sociedades industriales avanzadas y en crecimiento sélo
puede mantenerse y asegurarse cuando logra movilizar, organizar y explotar la
productividad técnica, cientifica y mecanica de que dispone la civilizacién
industrial” (Marcuse, 1969). Realmente, aportamos a que la sociedad deje de ser
libre, estamos tan atados al sistema que se hace dificil definir términos como

libertades econdmicas, politicas e intelectuales.

Ahora bien, la sociedad capitalista moderna ha aceptado en su diario vivir la
influencia de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, la misma que ha
conformado economias mas independientes, donde el sistema capitalista se ha
reestructurado cambiando la relacién entre Estado, economia (mercado) y
sociedad (comunidad). Por ejemplo, en la mafana somos miembros de familia,
durante el dia de trabajo somos empleados, como individuos leemos el periddico
y en la actualidad utilizamos las redes sociales, como sociedad presenciamos el

partido de fltbol y se desarrolla el colectivismo de la subjetividad®.

2.4.1.2 Vigilancia, control y tecnologia

Los procesos de innovacion tecnolégica y la capacidad de las sociedades de
adoptarlos pautan el ingreso a las redes globales. Estas nuevas relaciones
cambian las estructuras de las desigualdades provocando su aumento, a la vez
que cambian las relaciones entre los distintos territorios en términos de una
geometria variable. Los cambios sociales son tan profundos como los procesos

de transformacion tecnolédgicos y econdmicos (Castells, 2000, pp. 27-56).

5 ., e . . . . . L.
Sobre la construccion de estas subjetividades en el interior de las relaciones sociales paradigmaticas.

(Santos, De la mano de Alicia. Lo social y lo politico en la postmodernidad, 1998)



38

Los controles sociales exigen y promueven la necesidad de producir y consumir el
despilfarro, por lo tanto, tenemos necesidades engafiosas como trabajar a mil por
hora, la necesidad de modos de descanso, la libre competencia a precios
politicos, una eleccion libre entre marcas, una prensa libre que se autocensura, la
necesidad de estar IN en tecnologia. Como revisamos anteriormente, en realidad
la libertad se empieza a convertir en un poderoso instrumento de dominacion,

poder y control de la sociedad (Marcuse, 1969).

Hoy en dia, como individuos y sociedad tenemos la capacidad de elegir los bienes
y servicios, sin embargo, no implica que se tenga una libertad verdadera, si dichos
bienes y servicios forman parte de los controles sociales y controles
empresariales, sumando la existencia de herramientas tecnoldgicas que permiten

a gran escala la vigilancia y control de la sociedad.

La vigilancia forma parte central de la modernidad que acompafada de la
publicidad de las empresas de tecnologia y las exigencias de “seguridad”, hace
que sea mas flexible, mévil y se esparza por doquier. El poder de las
organizaciones aumenta a medida que nosotros mismos permitimos el acceso a
nuestra informacion y de esta manera se crean nuevas formas de control a través
del entretenimiento y el consumo. Algunos ejemplos de la vida cotidiana y que
pueden ser realizadas desde un teléfono inteligente o Smartphone son: la
facturacién antes del vuelo, compras por Internet, codigos QR (quick response,
respuesta rapida), mensajeria instantanea, redes sociales, los codigos de barras,
los chips de identificacion por radiofrecuencia (RFID) que son usados en los
pasaportes y en la ropa, y los datos son asociados con facilidad con el titular del

pasaporte o quien lleva la ropa (Bauman & Lyon, Vigilancia Liquida, 2013).

La llegada del Internet ha permitido el crecimiento de las redes sociales en los
diferentes aspectos de la vida personal y profesional, se pueden mencionar las
siguientes: redes sociales personales, redes sociales profesionales, redes

sociales empresariales, redes sociales tematicas y redes sociales de escala local,
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cada una con un objetivo acorde a su ambito de aplicacion (Calvo Mufioz & Rojas
Llamas, 2009).

En la actualidad, todos nos encontramos vigilados con el simple hecho de estar
conectados a las redes sociales, las empresas pueden observar el
comportamiento de los usuarios y vender esa informacién. Por lo tanto, en los
medios de comunicacion sociales, el poder de vigilancia se vuelve endémico y
muy poderoso. Para Bauman, la fragilidad de los vinculos sociales permite
imponer el poder (Bauman & Lyon, Vigilancia Liquida, 2013).

A nivel empresarial, se definen sistemas organizacionales que buscan generalizar
la motivacion y vincularla a comportamientos especificos que estan definidos en la
definicion de roles, cargos y en los contratos de trabajo (Rodriguez Mansilla,
1996). Algunos ejemplos son el uso de redes sociales empresariales, Software
para reportar las horas de trabajo, presentar informes mensuales de labores y
otras herramientas tecnoldgicas de vigilancia y control a los empleados. Ademas,
se promueve la idea de compartir el conocimiento con todos los compafieros,
jefes y cada miembro de la empresa. Las redes sociales empresariales tienen
algunas caracteristicas atractivas para las organizaciones como: mejorar el flujo
de informacion, consolidar las relaciones y su compromiso, incluir la
transparencia, incrementar la productividad y sobre todo aplicar la transformacion
organizacional en la que se incluyen cambios en el modelo de negocios y en el
sistema de colaboracion, contribuir con la mejora del compromiso de los

empleados, entre otros (Coleccion Estudios, 2010).

Bauman (2013) introduce el concepto de adiaforizacién, haciendo relacién a que
los sistemas y los procesos se alejan de cualquier consideracién moral, la gente
ya no se compromete y la vigilancia acelera el proceso de hacer las cosas a
distancia y alejada de la responsabilidad de las acciones de las personas. Con la
tecnologia se obtienen datos de la persona o los datos que producen los propios
usuarios (uso de contrasefias para su tarjeta de débito, correo electronico, entre

otros) permiten generar informacién que sera integrada en una base de datos y
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posteriormente ser analizados, procesados, relacionados con otros datos y hacer

posible la distribuir de esta informacién a terceros.

Después de este analisis ¢ qué tan sano y beneficioso, resulta adquirir todo tipo de
tecnologia? ¢La sociedad esta consciente de la vigilancia a la que estamos
expuestos? ¢ Vivimos una forma de vida en libertad? ¢ Existe la verdadera libertad

de expresion?

Aparentemente comenzamos a adaptarnos al sistema para poder vivir o sobrevivir
en el sistema, viviendo de acuerdo a sus reglas en los aspectos social, politico y
economico. En la actualidad, la sociedad ha convertido la vida privada en publica,
sobre todo con la aparicion y explotacién de las redes sociales que se difunden
por medio del Internet. Sin embargo, cualquier accién queda bajo nuestra propia
responsabilidad y como sociedad ayudamos voluntariamente a estar vigilados y

controlados por el sistema o la forma de vida que tenemos.

En el ambito laboral, que forma parte de la vida de la sociedad, podemos suponer
que los empleados tienen la nociéon de estar vigilados o simplemente ya se
encuentran vigilados y tienen que aceptar las politicas de control de las empresas,
ya que generalmente, las politicas empresariales se encuentra debidamente
legalizadas y son mencionadas en el contrato de trabajo. Estas formas de
vigilancia y control permiten realizar un analisis en el comportamiento profesional
e incluso se puede utilizar para medir la productividad de sus empleados. Un
ejemplo tacito son las camaras de seguridad, que se han convertido en un
requisito casi indispensable para la seguridad de la sociedad y del personal que
se encuentra en las oficinas de trabajo o en conjunto residencial. Ademas, existen
otras formas de vigilancia y control de los empleados que son herramientas

tecnoldgicas que revisaremos a continuacion.
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2.5FORMAS DE CONTROL A LOS EMPLEADOS DE LAS
EMPRESAS DE SERVICIOS DE TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION

2.5.1 INTRODUCCION

El avance de la tecnologia, ha permito crear algunas herramientas de Software y
Hardware que en algunos casos son utilizados como herramientas de control para
los empleados. A continuacién, se mencionan algunas herramientas que son

utilizadas en las empresas de servicios de Tecnologia de la Informacion.

2.5.1.1 Herramientas tecnolégicas de vigilancia y control

2.5.1.1.1 Microsoft Project Server 2013

“Microsoft Project Server 2013 es una solucién local flexible para la administracion
de las carteras de proyectos (PPM) y el trabajo diario. Los miembros del equipo,
los participantes del proyecto y los responsables de la toma de decisiones
empresariales pueden empezar a trabajar rapidamente, asignar prioridades a las
inversiones de carteras de proyectos y proporcionar el valor empresarial previsto

desde practicamente cualquier lugar” (Microsoft, 2013).

A simple vista es una herramienta que genera valor agregado a la empresa, pero,
¢ qué sucede en el aspecto social y con el bienestar laboral? Para responder esta
pregunta, revisemos las caracteristicas principales de la herramienta asociadas a

nuestro estudio:

Caracteristicas Descripcion

Control del trabajo | Los miembros del equipo de proyecto pueden enviar
realizado plantilas de horas trabajadas, gestionar tareas,
problemas o riesgos

Administra eficazmente los recursos para saber lo

que hacen los equipos, incluso cuando realizan su
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trabajo diario o trabajan en proyectos puntuales en
SharePoint

Caracteristicas

colaborativas

Permite compartir y examinar las conversaciones de
los equipos y su trabajo siguiendo a personas, sitios,

etiquetas y documentos con fuentes de noticias

Utiliza caracteristicas de seguridad eficaces para
compartir informaciéon 'y colaborar con socios
empresariales de confianza en proyectos y en el

trabajo diario

Incrementa la visibilidad con herramientas de
colaboracién para transmitir de manera fluida la
informacion del calendario, presencia y capacidad a

toda la organizacion

Comunicacién eficaz a través de las nuevas formas
para compartir conversaciones en el tiempo y en el
espacio, y mejorar el trabajo del equipo en su
totalidad

Por medio del plan de proyecto se coloca el raton
sobre el nombre de una persona para saber si un
miembro del equipo esta disponible para hablar o

recibir un mensaje instantaneo (Ml) por Lync

Para mantener una conferencia en grupo se realiza
una reunién por Lync y enviar mensajes instantaneos,
compartir la pantalla y trabajar en areas de trabajo

compartidas

Tabla 7- Caracteristicas de Control de Microsoft Project Server

Fuente: Adaptado de (Microsoft, 2013)

A pesar de ser una herramienta creada para la administracion de proyectos, se

puede apreciar facilmente un alto nivel de vigilancia y control de los empleados

sobre su trabajo a desempenar, formando parte del concepto de adiaforizacion.

La mensajeria instantanea a nivel social y empresarial es muy utilizada por toda la

sociedad, sin embargo, en las empresas la mensajeria institucional brinda la
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facilidad de saber si el empleado esta disponible en su lugar trabajo y ademas son
aplicaciones de Software que se pueden descargar e instalar en los teléfonos

inteligentes o Smartphone.

Si, este tipo de aplicativos estan instalados en nuestro teléfono inteligente o
Smartphone, entonces, facilmente estamos siendo vigilados dentro y fuera del

lugar del trabajo.

2.5.1.1.2 Sistema de Control y Gestion de Personal

Los controles de acceso empezaron a tener gran acogida con el desarrollo de los
sistemas de seguridad que se basaban en la utilizacion de medios fisicos como
las tarjetas de banda magnética, llaves, tarjetas de proximidad, dispositivos

biométricos, entre otros (Melo Sanchez, 2008).

Tarjetas de banda magnética y tarjetas de proximidad

Los sistemas de control de acceso permiten el ingreso autorizado del personal de
una entidad a departamentos o pisos especificos. Las tarjetas de proximidad
utilizan la tecnologia de identificaciéon de radiofrecuencia (RFID) de corto o de
largo alcance y es un sistema autbnomo que tiene la posibilidad de estar
conectado a una computadora, con el objetivo de dar de alta y baja a las tarjetas,
y ademas, se podria registrar el control de entradas, salidas y tiempo de

permanencia en un sitio en particular (Aguilera Lépez, 2010).

Para ambos casos, las tarjetas autorizaran el ingreso a quien porte la misma, pero
como falla de seguridad, no se tiene la garantia de quien porte dicha tarjeta esté
autorizado para el acceso. Para este tipo de fallas de seguridad, se cuenta con la

tecnologia de los dispositivos biométricos.
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Dispositivos biométricos

La biometria proviene de las palabras griegas bios (vida) y metron (medida) (Mite
Tigrero, Rodriguez Borbor, Franco Rodriguez, & Galio Molina). Es una ciencia que
nace a finales del siglo XX e investiga la identificacion de personas basandose en
factores genéticos o determinados rasgos fisicos o de conducta (Oxford-
Complutense, 2008).

En las tecnologias de la informacion (Tl) se utiliza la autenticacion biométrica que
permite medir y analizar las caracteristicas fisicas y de comportamiento, con el
objetivo de identificar a las personas y garantizar que la persona que solicita la

entrada a un espacio fisico o un recurso, es quien dice ser (Aguilera Lépez, 2010).

Los sistemas biométricos se basan en el reconocimiento de diversas
caracteristicas fisicas e intransferibles, estos incluyen un dispositivo de captacion
y un software biométrico que interpreta la muestra fisica y la transforma en una
secuencia numérica (Oxford-Complutense, 2008). A continuacion, se muestran

diferentes técnicas biométricas.

Técnicas Biométricas

Rostro Termograma
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Huella Dactilar Geometria de la Mano

Venas de las Manos Iris

Patrones de la Retina Voz

Firma Digital

Tabla 8- Técnicas Biométricas
Fuente: Adaptado de (Mite Tigrero, Rodriguez Borbor, Franco Rodriguez, & Galio Molina)
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En la siguiente tabla se puede observar ejemplos sobre el uso de los sistemas

biométricos (Oxford-Complutense, 2008) (Aplicaciones Tecnoldgicas, 2012).

Ejemplo de sectores de aplicacion

Controles de Asistencia

Controles de Acceso a Instalaciones

Controles de Vigilancia

Acceso a sistemas

Industria manufacturera

Identificacion de Clientes

Identificacion Civil

Hospitales y Sector Salud

Instituciones Financieras

Servicios policiales y militares

Identificacion Criminal

Gobiernos regionales y nacionales

Tabla 9- Sectores de Aplicacion de Sistemas Biométricos
Fuente: Adaptado de (Aplicaciones Tecnologicas, 2012)

Como se puede observar, los campos de aplicacion de los sistemas biométricos
son extensos. Las empresas utilizan los sistemas de Controles de Asistencia para
el control de horario y acceso fisico al lugar de trabajo. Asi como otro tipo de
herramientas para garantizar que el trabajo para el que se contratd, ha sido
realizado a cabalidad y con la certeza que cumplan todas las funciones para los
cuales los empleados fueron contratados. Nuevamente, tanto las tarjetas
magnéticas, tarjetas de radiofrecuencia, sistemas biométricos, asi como sistemas
de control de asistencia, sistemas de evaluacion y control del trabajo de los
empleados, forman parte del concepto de adiaforizacidén y de la vigilancia liquida a

la que los empleados estan expuestos en sus sitios de trabajo.
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2.5.1.2 El bienestar de los empleados en las empresas

Como revisamos anteriormente, las empresas consideran el bienestar de los
empleados parte del éxito de la misma, al conseguir incrementar la productividad
por medio de la satisfaccion laboral, estableciendo un vinculo satisfactorio entre el
trabajador y el empleador. El bienestar laboral trata de mejorar la calidad de vida
de sus empleados y familias. Sin embargo, cada organizacién tiene sus propias
politicas, normas, reglas y reglamentos para que el empleado cumpla a cabalidad

sus labores.

¢Las empresas se preocupan por el bienestar de sus empleados? o solamente
¢ Es una de sus tantas estrategias para que se incremente la productividad de la

empresa?

Si bien es cierto, el bienestar laboral deberia aportar al bienestar comun, si los
empleados conocen que de alguna forma estan siendo controlados, vigilados y
hasta manipulados por el sistema en que vivimos, entonces, probablemente las
empresas estarian dispuestas a cambiar sus estrategias organizacionales para

mantener motivados a sus empleados e incrementar su productividad.

Si los beneficios laborales no siempre consisten en un pago econémico ¢ por qué
se utilizan y aplican en muchas empresas? Si los seres humanos somos un
mundo lleno de subjetividades ¢ cémo las empresas logran crear un beneficio en
que sus empleados se sientan satisfechos?. De cierta manera, de forma
consciente o inconscientemente, aportamos como empleados a la vigilancia y

control sobre el trabajo realizado.

Durante el desarrollo de marco teérico hemos analizado que mediante los Critical
Management Studies se estudia la incorporacion de puntos clave como la gestidon
de recursos humanos y la gestién de la calidad total. Este tipo de herramientas se
encuentran relacionadas con el bienestar de las personas en las empresas y son
consideradas otra forma de control sobre los empleados, ya que promueven que

los empleados asuman los objetivos empresariales como suyos y excluye a
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quienes no obedecen. Ademas esta relacionada con el desarrollo y satisfaccion
plena de las personas para el logro de objetivos individuales tanto personales
como profesionales, asi como la motivacion y satisfaccion para el lograr la mayor
eficiencia de cada trabajador. Para los estudios de motivacion se necesita evaluar
el nivel de satisfaccidon ya que constituye un componente esencial dentro del

bienestar (Montes Alonso & Gonzalez Rodriguez, 2010).

Finalmente, en nuestro estudio determinaremos la influencia que ejerce las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion sobre el bienestar de los
empleados de las empresas de Servicios de Tecnologia de la Informacién de la
ciudad de Quito.
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3 METODOLOGIA

3.1IMARCO METODOLOGICO

3.1.1 Tipo de la investigacion

La investigacion realizada en nuestro estudio es de tipo descriptiva, se eligio este
tipo de investigacion porque tiene la capacidad para describir o identificar hechos,
situaciones, rasgos, caracteristicas principales y su descripcion detallada del
objeto de estudio. Este tipo de investigacion no requiere formular hipétesis y la
investigacion es realizada en base a los objetivos (Bernal C. A., 2006, pp.
112,137).

Por lo que el objetivo principal de este estudio es hacer una critica de la influencia
de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en el bienestar de los
empleados de las empresas Servicios de Tecnologia de la Informacién de la
ciudad de Quito. Casos de estudio: Tata Consultancy Services Ecuador (TCS) y
Blue Hat Consultores C.A.

3.1.2 Diseiio de la Investigacion

Como estrategia para responder al problema planteado y al ser una investigacion
de tipo descriptiva, se utiliza la investigacion documental para hacer una critica de
la influencia de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion en el bienestar
de los empleados y para caracterizar a las empresas de Servicios de Tecnologia
de la Informacién de la ciudad de Quito y para determinar las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion que utilizan dichas empresas. En este tipo de
investigacion se ha utilizado informacion secundaria como libros, revistas,
documentos electronicos, entre otros. Ademas, se ha utilizado informacion
primaria para los casos de estudio que son las empresas Tata Consultancy

Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la ciudad de Quito.
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Para complementar la investigacion descriptiva, utilizamos la investigacion
exploratoria con el objetivo de determinar la influencia de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion en el bienestar de los empleados de las empresas de
Servicios de Tecnologia de la Informacion de la ciudad de Quito. En este tipo de
investigacion la informacion se obtendra a través de encuestas a un numero
determinado de empleados que pertenezcan a las empresas de estudio que son
Tata Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la
ciudad de Quito.

3.1.3 Poblacion

De acuerdo con Fracica (1988), poblacion es “el conjunto de todos los elementos
a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el conjunto

de todas las unidades de muestreo”.

Una definicion adecuada de poblaciéon debe realizarse a partir de los siguientes

términos: elementos, unidades de muestreo, alcance y tiempo.

La poblacién para el analisis de la influencia de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion en el bienestar de los empleados de las empresas Servicios de
Tecnologia de la Informacion de la ciudad de Quito. Casos de estudio: Tata

Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A., es:

Términos Descripcion

Alcance Dos empresas de Servicios de Tecnologia de la

Informacion de la ciudad de Quito

Tiempo Empleados que trabajen en el afio actual 2015 en las

dos empresas que son casos de estudio

Elementos Las empresas Tata Consultancy Services Ecuador
(TCS) y Blue Hat Consultores C.A. ubicadas en la
ciudad de Quito

Unidades de muestreo | Los empleados que pertenezcan a las empresas Tata
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Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat

Consultores C.A. de la ciudad de Quito

Tabla 10- Definicion adecuada de la poblacion
Fuente: Adaptado de (Bernal C. , 2010)

3.1.4 Marco Muestral

Se refiere a la lista, el mapa o la fuente de donde pueden extractarse todas las
unidades de muestreo o unidades de andlisis en la poblacién, y de donde se

tomaran los sujetos objeto de estudio (Bernal C. , 2010).

De acuerdo a la definicion de la poblacién, el marco muestral para la
investigacion son los empleados que trabajan en las empresas Tata Consultancy

Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la ciudad de Quito..

Como estrategia de investigacion hemos utilizamos la investigacion exploratoria y
la informacion se obtendra a través de las encuestas realizadas a los empleados
de las empresas de estudio que son Tata Consultancy Services Ecuador (TCS) y

Blue Hat Consultores C.A.

Con la finalidad de utilizar la tecnologia y distribuir la encuesta a un mayor numero
de empleados de las dos empresas, se utilizara el servicio de Google Docs que

cuenta con mecanismo de tabulacion de datos.

Adicionalmente, es posible que se tenga el acceso restringido al enlace de la
encuesta en linea, sobre todo por posibles politicas de seguridad de la
informacion, por lo tanto, se prevé imprimir las encuestas para completar la
recopilacion de los datos. Para este caso, se realizara la entrega de las encuestas
impresas a empleados con cargos de Supervisor o Coordinador que pertenezcan
al area de Tecnologia, mientras que para las areas Administrativas, Financieras,
Recursos Humanos, PEG, Business Quality y Comercial se coordinara con un

encargado de Recursos Humanos para realizar la encuesta personalmente.
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3.1.5 Muestra

Es la parte de la poblacién que se selecciona, de la cual realmente se obtiene la
informacion para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la

medicion y la observacion de las variables objeto de estudio (Bernal C. , 2010).

Pasos en la seleccién de una muestra segun el esquema de Kinnear y Taylor
(1993):

Definir la poblacién
Identificar el marco muestral
Determinar el tamano de la muestra

Elegir un procedimiento de muestreo

o & 0 bd -~

Seleccionar la muestra

Variables de la poblacion y su medicién

Segun Fracica (1988), “uno de los aspectos fundamentales para la realizacion de
una investigacion es la necesidad de conocer ciertas caracteristicas de la
poblacién objeto de estudio”, a las cuales “se les conoce como variables y pueden

ser de tipo cuantitativo o cualitativo”.

Se requiere realizar un estudio que permita analizar el bienestar laboral por medio
del grado de satisfaccion o insatisfaccion del trabajo de los empleados que
trabajen en las empresas de Servicios de Tecnologia de la Informacion Tata
Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la ciudad de
Quito.

3.1.6 Tamaiio de la Muestra
El tamafio de la muestra debe estimarse siguiendo los criterios que ofrece la

estadistica, y por ello es necesario conocer algunas técnicas o métodos de

muestreo.
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El método de muestreo utilizado para estimar el tamafo de una muestra depende
del tipo de investigacion que desea realizarse y, por tanto, de las hipotesis y del
disefio de investigacion que se hayan definido para desarrollar el estudio (Bernal
C., 2010).

3.1.7 Métodos de Muestreo

Existen varios métodos de muestreo, segun Weiers (1986), las mas usadas son:
disefios probabilisticos y no probabilisticos, y disefos por atributos y por

variables.

En nuestro estudio, vamos a utilizar la técnica de muestreo proporcional ya que
nuestra variable objeto de estudio es analizar el bienestar laboral por medio del

grado de satisfaccion o insatisfaccion del trabajo.

3.1.8 Determinacion del tamaiio de la muestra

Para estimar el tamafio de muestra representativo de una poblacién, mediante el

muestreo proporcional, se sigue este procedimiento:

1. Se identifica si se trata de una poblacion infinita o finita y se define la
variable objeto de medicion.

a. En nuestro estudio es el total de empleados de las empresas Tata

Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A.

de la ciudad de Quito.

Empresa No. Empleados
Tata Consultancy Services Ecuador (TCS) 793

Blue Hat Consultores C.A. 7

Total 800

Tabla 11- Ntimero Total de Empleados

Elaborado por: El autor
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N = 800 empleados

2. Se determina la proporcion de la poblacion que tiene la variable objeto.
Para nuestro caso no existen datos historicos, por lo que se va asumir un
nivel de ocurrencia del 50% para casos favorables (satisfecho) y 50% para

casos desfavorables (insatisfecho).

P =50%
Q =50% (1 — P)

3. Se define el nivel de confianza Z que se debe utilizar, el cual se encuentra
en la funcién de distribucion normal tipificada o tabla Z, que hoy dia
aparece en los libros de estadistica y en varios de los libros de metodologia
de investigacion. Para nuestra investigacion, se utiliza el nivel de confianza

del 95% con un valor:
Z =196

4. Se define el error de estimacion. En muestreo proporcional, el valor de E
debe ser menor o igual que 6% 6 0,06, en relacion directa con los valores

de Z, por lo tanto, se define con un valor:
E=5%

5. Se calcula el tamafio de la muestra representativa para una poblacion

finita, con la siguiente formula:

B Z?2xPxQxN
CE2(N—-1)+72xPx0Q

B 1,962 x 0,5 x 0,5 x 800
0,052 (800 —1)+1,962x0,5%x0,5

Y]

n
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n = 260 muestras

6. Se necesitan realizar 260 encuestas a los empleados de las empresas Tata
Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la
ciudad de Quito.

Debido a que los empleados pertenecen a diferentes areas o grupos de la
empresa, nos interesa tener una muestra representativa de cada area o grupo,
por lo que se distribuye proporcionalmente el tamafio de la muestra total (Rojas
Soriano, 1994).

Para afijar o distribuir la muestra proporcionalmente se necesita conocer la
fraccion de los grupos, es decir, la proporcion que representa cada grupo respecto

del total de la poblacion.

. N,
Fraccion del grupo = N

Para afijar la muestra se multiplica la fraccion de los grupos por el tamafio de la
muestra 7). Considerando que la suma de todas las fracciones de los grupos debe

ser igual a la unidad.
N . Np
Afijacion proporcional = N @)

La afijacion de la muestra quedaria de la siguiente forma:

Tamafo de la poblacion objetivo 800
Tamano de la muestra que se desea obtener 260

Tabla 12- Poblacion y Muestra
Elaborado por: El autor
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Area o Grupo Total por area o | Fraccion de los | Muestra de los
grupo grupos grupos

Tecnologia 710 0,89 231

Recursos Humanos 30 0,04 10

Administrativo y 30 0,04 10

Financiero

PEG 9 0,01

Business Quality 18 0,02 6

Comercial 3 0,004 1

Total 800 1,00 260

Tabla 13- Afijacion proporcional de la muestra
Elaborado por: El autor

3.1.9 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Con el objetivo de recopilar datos para determinar la influencia de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion en el bienestar de los empleados, se elaborara
una encuesta dirigida a los empleados que formen parte de las empresas Tata
Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la ciudad de
Quito.

La encuesta es una técnica de recolecciéon de informacion que se fundamenta en
un cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el proposito de
obtener informacion de las personas, para nuestro caso, utilizaremos para obtener
informacion de los empleados de las dos empresas que forman parte de nuestra

investigacion.

3.1.10 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

En esta parte de la investigacion se va a procesar los datos (dispersos,
desordenados, individuales) obtenidos de la poblacion objeto de estudio para
generar los resultados (datos agrupados y ordenados) y realizar el analisis de

acuerdo a los objetivos de la investigacion.
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Se realizara una clasificacion porcentual de los resultados de las encuestas y

cruce de variables cuya relacion interesa.

Adicionalmente, utilizaremos como herramienta de procesamiento de resultados
el Diagrama de causal/efecto o Diagrama de Ishikawa, de tal manera que se
pueda analizar las posibles causas de la influencia de las Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicacién en el bienestar de los empleados de las empresas de

Servicios de Tecnologia de la Informacion de la ciudad de Quito.

3.2ELABORACION DE LA ENCUESTA

3.2.1 Creacion de la Encuesta

Una vez desarrollado la base conceptual sobre el bienestar laboral de los
empleados se ha determinado que en las investigaciones miden el bienestar a
través del grado de satisfaccion del trabajador en diferentes areas, dimensiones o
perspectivas. Con la finalidad de relacionar la influencia de las Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicacion con el bienestar laboral, utilizaremos la perspectiva
relaciones con la direccion (supervisién) del modelo de Melia y Peiré (1989) y
realizaremos las preguntas en base a nuestra investigacién sobre la vigilancia y
control. Ademas, necesitaremos conocer las posibles causas de la insatisfaccion

del trabajo que afectan al bienestar laboral.

3.2.1.1 Variables

Con la finalidad de identificar la empresa a la que pertenece el empleado se

incluye la variable:

1. Empresa
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Para identificar a qué area o grupo pertenece el empleado se considera la
siguiente variable, indicada por el encuestado. Adicionalmente, sera de utilidad
para conocer si se ha logrado cumplir la proporcioén de la muestra por cada grupo.

2. Area o grupo
De acuerdo a nuestro marco tedrico existen variables sociodemograficas que se
incluyen en los estudios relacionados al bienestar laboral. Se utilizara el dato
indicado por el encuestado y se van a considerar las siguientes variables:

3. Edad (rangos de edad)

4. Género

5. Estado Civil

6. Nivel de Estudios

7. Situacion laboral actual

8. Horario de trabajo

9. Horas semanales de trabajo

10.Jerarquia del puesto de trabajo

11.Tiempo de trabajo

A continuacién, incluiremos algunas variables relacionadas con las formas de

vigilancia y control, a través de la tecnologia.

12.Formas de Control/Supervision
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13. Herramientas de Hardware para la supervision

14.Herramienta de Software para la supervision

15.Herramientas colaborativas para la supervision

Se ha incluido una variable de opcion multiple con la finalidad de conocer a
criterio del encuestado, cuales son los efectos que causa la constante vigilancia y

control sobre su trabajo.

16.Posibles efectos de la vigilancia y control

En nuestro caso de estudio, vamos a utilizar la perspectiva denominada
“Relaciones con la Direccion” que hace referencia al factor de la supervision y que

evidencian (Cavalcante Silva, 2004):

* Relaciones personales con la jerarquia ascendente

* Apoyo para el desempefio (Supervision sobre el trabajo que realiza)

* Frecuencia y proximidad de supervision

* (Calidad de evaluacion (EI modo coémo juzgan el trabajo realizado)

* Asesoria y seguimiento (El sentido de justicia y ecuanimidad, los apoyos

recibidos)

Con la finalidad de realizar el Diagrama de Ishikawa se incluye una variable de

pregunta abierta para conocer las causas de la insatisfaccion con el trabajo.
3.2.1.2 Contenido de las preguntas
El contenido del cuestionario se puede revisar en el anexo ANEXO C — Encuesta

Impresa, que nos permitira obtener la informacidon necesaria, para resolver el

problema de la investigacion.
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3.2.1.3 Disefio de las preguntas para superar incapacidad y falta de disposicion del

entrevistado

Se han disefiado preguntas suficientemente claras para evitar confusiones y
subjetividades que impidan realizar un analisis cuantitativo de la investigacion. Se
tomdé como referencia el cuestionario de Melia y Peird (1989) y posteriormente se
validé el contenido con el departamento de Recursos Humanos de la empresa
Tata Consultancy Services Ecuador (TCS), con la finalidad de contribuir con las

politicas de seguridad de la informacion.

3.2.1.4 Estructura de las preguntas

Para la estructura de las preguntas, tenemos la siguiente clasificacion:
Preguntas cerradas

Se solicita a la persona encuestada que elija la respuesta en una lista de
opciones. La ventaja de este tipo de preguntas es que se elimina el sesgo del

entrevistador, son faciles de codificar y se obtienen respuestas muy concretas.

Preguntas dicotomicas: 1, 2, 3,4, 5,6,7,8,9,10y 11
Preguntas de opcion multiple: 12, 13, 14, 15y 16

Con el objetivo de capturar todas las respuestas posibles del entrevistado, se ha

agregado a las preguntas 8, 12, 14, 15y 16, la opcion:

[ ] Otros (Indique su respuesta)

Preguntas de respuesta a escala

Son aquellas preguntas basicamente dirigidas a medir la intensidad o el grado de

sentimientos respecto a un rasgo o a una variable por medir; usualmente se les
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conoce como escalas de medicion de actitudes, entre las cuales la mas comun

es la escala de Likert.

Muy insatisfecho
Algo insatisfecho
Indiferente

Algo satisfecho

o &> 0 bd -~

Muy satisfecho
Preguntas de respuesta a escala: 17, 18, 19, 20, 21y 22
Preguntas abiertas
Se incluye este tipo de pregunta para que el empleado encuestado pueda incluir
las causas de la insatisfaccion del trabajo y poder realizar el Diagrama de
Ishikawa.
Pregunta abierta: 23
3.2.1.5 Orden de las preguntas
Para el orden de las preguntas se considerara los siguientes puntos:
1. Iniciar con informacién sociodemografica que permita clasificar a los
encuestados

2. Agrupar preguntas por temas afines

3. Incluir preguntas que se consideren dificiles en la parte intermedia del

cuestionario
Orden Pregunta Tipo de Informacion
1 1 Informacion de Clasificacion

2 2 Informacién Sociodemografica
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5 3 Informacién Sociodemografica
4 4 Informacion Sociodemografica
5 5 Informacion Sociodemografica
6 6 Informacion Sociodemografica
7 7 Informacién Sociodemografica
8 8 Informacion Sociodemografica
9 9 Informacién Sociodemografica
10 10 Informaciéon Sociodemografica
11 11 Informacién Sociodemografica
12 12 Informacién de las formas de control
13 13 Informacién de las formas de control
14 14 Informacién de las formas de control
15 15 Informacién de las formas de control
16 16 Informacion de las formas de control
17 17 Informacién para el bienestar laboral
18 18 Informacion para el bienestar laboral
19 19 Informacion para el bienestar laboral
20 20 Informacion para el bienestar laboral
21 21 Informacion para el bienestar laboral
22 22 Informacion para el bienestar laboral
23 23 Informacion para el bienestar laboral

Tabla 14- Orden de las preguntas

Elaborado por: El autor

Finalmente, se incluye una descripcidén del estudio que se esta realizando con la

finalidad que el empleado conozca el objetivo de la encuesta.

Estimad@ amig@, estamos realizando una investigacion de caracter
académico con el objetivo de analizar la influencia de las Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicacion en el bienestar de los empleados. Solicito su

gentil ayuda en la presente encuesta, que le tomara 5 minutos de su
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valioso tiempo. La informacion se utilizara con absoluta confidencialidad y

es anonima. Muy agradecida por su tiempo.
3.2.2 [Evaluacién previa del cuestionario
Se realizé la evaluacion previa del cuestionario con el objetivo de comprobar que

dicho cuestionario posea criterios de confiabilidad y de validez. Como evidencia
quedan los anexos ANEXO C — Encuesta Impresa y ANEXO D — Encuesta en

Linea en los distintos formatos.

3.2.3 Publicacion de la Encuesta

La encuesta se ha publicado en el servicio de Google Docs para distribuir a un
mayor numero de empleados de las empresas Tata Consultancy Services
Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la ciudad de Quito.

La publicacion de la encuesta en linea se puede ver en el siguiente enlace de
Internet: [http://goo.gl/forms/ECCv4EmVvq]

3.2.4 Ejecucion de la Encuesta

Tata Consultancy Services Ecuador (TCS)

Para la ejecucion de la encuesta en la empresa se solicitdé la autorizacién
correspondiente a la Directora de Recursos Humanos. Ver en ANEXO E -
Solicitud de autorizacion para realizar la encuesta en Tata Consultancy Services
Ecuador (TCS).

Por politicas de seguridad de la informacion, la empresa autorizé que se realice la

encuesta en forma impresa, por lo tanto, se utilizé la encuesta impresa. Ver en los

anexos ANEXO C — Encuesta Impresa y ANEXO G — Encuesta impresa, llenada

por un empleado de la empresa Tata Consultancy Services Ecuador (TCS).
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Para las areas de Recursos Humanos, Administrativo y Financiero, PEG,
Comercial y Business Quality se contd con el apoyo de un representante de
Recursos Humanos para la difusién de las encuestas, mientras que para el area
de Tecnologia se entrego personalmente las encuestas a empleados con cargos

de Supervisor o Coordinador.
Blue Hat Consultores C.A.
Para la ejecucién de la encuesta en la empresa Blue Hat Consultores C.A. se

solicitd via correo electronico al Gerente General se realice la encuesta en linea.

Ver en ANEXO F — Solicitud para realizar la encuesta en linea para Blue Hat

Consultores C.A..

En este caso, se utilizd la encuesta publicada en linea. Ver en ANEXO D —

Encuesta en Linea,

La ejecucion de las encuestas se realiz6 durante la semana del 19 al 23 de enero
del 2015.
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4 RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1RECOLECCION Y TABULACION DE DATOS

Como se menciond en la metodologia, la informacion para caracterizar a las
empresas de Servicios de Tecnologia de la Informacion de la ciudad de Quito y
para determinar las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion que utilizan
dichas empresas, se obtendra por medio de informacion secundaria y se ha
utilizado informaciéon primaria para los casos de estudio que son las empresas
Tata Consultancy Services Ecuador (TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la
ciudad de Quito.

Se recolectaron un total de 275 encuestas de los empleados de las dos empresas
que forman parte del caso de estudio, de las cuales se eliminaron 4 encuestas en

el proceso de depuracion de datos, por encontrarse con respuestas incompletas.

Para la tabulaciéon de los datos obtenidos por medio de la encuesta impresa, se
realizara el ingreso de las respuestas en la encuesta publicada en linea, ya que la

herramienta Google Docs, cuenta con mecanismos de tabulacién de resultados.

4.1.1 Caracterizacion de las Empresas de Servicios de Tecnologia de la Informacion

de la ciudad de Quito

4.1.1.1 Antecedentes del sector de Software en el Ecuador

El sector de Software en el Ecuador inicia en la década de los setenta, en ese
tiempo el boom petrolero propicié el impulso del sector financiero, el cual requirio
del apoyo de la tecnologia disponible en el momento para soportar su crecimiento
(Moss, 2009), se utilizaba tecnologia propietaria de National Cash Register Inc.
implementada por Macosa (actual Cobiscorp) como una solucién informatica para

entidades bancarias (Historia de Cobiscorp (en linea)).
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Como se habia mencionado, en la década de los noventa se comienza a utilizar
las computadoras personales de menor costo, sistemas abiertos y aplicaciones
cliente-servidor, lo que provoco el crecimiento del sector en el pais, incluyendo la
creacion de empresas de desarrollo y comercializacién de Software, la utilizaciéon
de Tecnologias de la informacién (Tl) por empresas que no pertenecian al sector
financiero y a las grandes empresas. Con la llegada del Internet, aparecen
empresas enfocadas a la creacion de sitios Web para el sector publico y privado,

esto sucede a mitad de los afnos noventa.

En la primera década del siglo XXI, con el cambio de oferta de Tl en productos y
servicios, aparecen las PYMES enfocadas a brindar soluciones empresariales de
todo tipo, aprovechando el lanzamiento del Software libre (open source) y
empresas de clase mundial enfocadas en el nuevo modelo de negocio, de mayor
especializacion y valor agregado, como es el Outsourcing de Infraestructura
Tecnologica (ITO) y de Procesos de Negocio (BPO), aqui se encuentran

empresas como TCS, IBM, Xerox. (Tata Consultancy Services, 2010, p. 15).

Por otro lado, segun cifras del Servicio de Rentas Internas (SRI) los ingresos
totales reportados por las empresas para el afio 2009 alcanzé un valor de US$
260 millones, en el que se considero el codigo K72 (Informatica y actividades
conexas) de acuerdo a la Clasificacién Industrial Internacional Uniforme (CIlIU).
Sin embargo, en el estudio realizado para el sector de Software en el afio 2010
por la consultora Tata, se obtuvo un valor de ingresos estimados de US$ 276,20

millones® para el afio 2008.
4.1.1.2 Clasificacion del sector de Software y Hardware en el Ecuador
La Asociacion Ecuatoriana de Software (AESOFT) en su estudio de mercado

realizado en el afio 2011 para el Sector de Software y Hardware, clasifica al

sector en los siguientes segmentos:

6 (Tata Consultancy Services, 2010)
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Clasificacion del Sector de Software y Hardware

Software Global Application Software

Systems Software

Home Entertainment Software

Servicios de Tecnologia de la | Data processingy Outsourcing

Informacion (TI) Global IT Consulting and Other Services

Software y Servicios para Internet Internet Software (Desarrollo y Ventas)

Online Databases y servicios interactivos

Servicios de registro de direcciones Web

Internet Design Services

Computadores y Periféricos Computer Hardware: Computadores

personales, servidores y networking

Computer  Storage y  Periféricos:
Electronic computer, components,

periféricos

Tabla 15- Clasificacion del Sector de Software y Hardware
Fuente: (Asociacion Ecuatoriana de Software AESOFT, 2011, p. 13)

De acuerdo al estudio de mercado realizado en el ano 2011 por la Asociacion
Ecuatoriana de Software (AESOFT), la Superintendencia de Companias registro
651 empresas, a nivel nacional, en el sector “Programacion Informatica,
Consultoria de Informatica y actividades conexas”, de las cuales 610 empresas se
dedican a dos actividades principales: “1) Adaptacion de programas informaticos a
las necesidades de los clientes, es decir, modificacion y configuracién de una
aplicacién existente y 2) Actividades relacionada con la informatica como:
recuperacion en casos de desastre informatico, instalacion de programas

informaticos”.

El mayor porcentaje de empresas que participan en el sector de Software, se
encuentran en las ciudades de Quito y Guayaquil. En Quito se tienen 319
empresas correspondientes al 49%, Guayaquil tiene 240 empresas con un 37% y
finalmente en tercer lugar se encuentra la ciudad de Cuenca con 42 empresas,

equivalente al 6%.
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4.1.2 Tecnologias que utilizan las Empresas de Servicios de Tecnologia de la

Informacion de la ciudad de Quito

A continuacion se realizara la descripcion de las empresas de Servicios de
Tecnologia de la Informacién de la ciudad de Quito que forman parte del estudio,
asi como las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion que cada una utiliza

en la actualidad dentro de sus procesos.

4.1.2.1 Empresa Tata Consultancy Services Ecuador

4.1.2.1.1 Resena historica

Tata Consultancy Services es parte del Grupo Tata que emplea aproximadamente
a 357.000 asociados en mas de 135 paises, con mas de 96 empresas en siete
sectores de la economia: tecnologia Telecom & Business Process Outsourcing
(BPO), energia hidroeléctrica, productos de consumo (bebidas, relojes, retailing),
servicios (hoteleria, seguros, comercio internacional), ingenieria (automoviles,
auto componentes, acondicionadores de aire), quimicos (fertilizantes, quimicos

bases, pesticidas), materiales (acero).

TCS se funddé en 1968. Actualmente cuenta con aproximadamente 100.000
empleados en 157 sucursales dando servicios a empresas Top 500 Fortune en 50
paises alrededor del mundo. TCS provee servicios de consultoria y diferentes
tipos de Outsourcing como: Business Process Outsourcing (BPO), Information

Technology Outsourcing (ITO) y Knowledge Process Outsourcing (KPO).

Tata Consultancy Services Ecuador es la mayor compafiia de Tecnologias y
Business Process Outsourcing (BPO) del pais, desarrolla sus actividades bajo el
modelo “end to end”, lo que incluye capacidades en tecnologia, externalizacion de
procesos de negocio y consultoria de negocios. Inicié sus operaciones en el afno
2007, con un impulso muy importante, al tener como primer cliente con al Banco

Pichincha, el mas grande del pais. La organizacion cuenta con recursos humanos
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altamente profesionales, tanto en el sector de Tecnologias de la Informacién

como en el area de consultoria y BPO.
La empresa ha crecido durante los ultimos anos y ha incorporado servicios de Call
Center y Helpdesk y nuevos clientes como son Banco General Rumifiahui,

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, AIG Metropolitana, entre otros.

4.1.2.1.2 Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion de Tata Consultancy Services Ecuador

Las tecnologias que utiliza Tata Consultancy Services Ecuador para uso interno

son:
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién de TCS Ecuador
Hardware | Redes de | Redes computacionales Si
comunicacion | Redes inalambricas Si
Redes de fibra 6ptica Si
Telecomunicaciones Si
Servicios de protocolo Si
de Internet (IP)
Dispositivos de | Equipos moviles Si
comunicacion | Multimedia
Teléfonos celulares Si
Television digital No
Lineas telefonicas Si
Software | Soluciones Servicios de Si
informaticas procesamiento de datos
Aplicaciones Si (correo
(computacion en nube o electronico para un
cloud computing) grupo objetivo
reducido)
Tecnologias Web (Web Si
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2.0)

Tabla 16- TICs que utilizan en Tata Consultancy Services Ecuador
Fuente: Tata Consultancy Services Ecuador

La empresa Tata Consultancy Services Ecuador cuenta con las siguientes

herramientas para la gestién empresarial:

Area Herramientas de Gestion | Descripcion
Empresarial
Tecnologia Custom Developed | Aplicaciones utilizadas para:

Applications & World Class
Solutions (Core Banking
Trade

System Treasury System,

System, Finance
Service Management and
Application  Performance

Service

CRM

Management,
Desk
Systems)

systems,

Gestion de Clientes

Gestion de Pasivos
Financieros
Gestion de Activos
Financieros

Gestion de Inversiones
Gestion de Colaterales
Tesoreria

Comercio Exterior
Gestion Tributaria
Gestion de Servicio al
Cliente  (Reclamos vy
Requerimientos)
Inteligencia de Negocios
y Analitica

Aplicaciones de canales
electronicos

Contact Center

Mesa de Servicio
Monitoreo y
Administracion de la

Plataforma Tecnoldgica

Recursos Humanos

Market & World Class

Aplicaciones utilizadas para:
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Solutions (Payroll System,
Talent Management
System, Recruiting & E-

Learning & Survey System)

¢  Gestion de Nomina

¢ Gestion del talento

Humano

Administrativo y

Customer Developed

Aplicaciones utilizadas para:

Financiero applications and Market | ¢ Gestion de Activos Fijos y
& World Class Solutions Proveedores
(ERP) e Gestion de Cuentas por

Pagar y Cobrar

PEG Corporative Integrated | Aplicaciones utilizadas para:
Quality Management | ¢ Sistema Integral de
System Gestion de la Calidad

Business Quality Corporative Integrated | Aplicaciones utilizadas para:
Quality Management | « Sistema integrado de
System gestion de calidad

» Sistema de Calidad en el
Servicio

Comercial Customer Developed | Aplicaciones utilizadas para:
applications and Market |+ Gestion de Relaciones
& World Class Solutions con Clientes
(CRM, Campaign | « Gestién de Campanias
Management System, Bl & | « Segmentacion de
Analytic Platform, Clientes
Sentimental Analysis | « Gestion de la Oferta de
System) Valor a Clientes

e Monitoreo de Redes

Sociales

Tabla 17- Herramientas de Gestion de Tata Consultancy Services Ecuador
Fuente: Tata Consultancy Services Ecuador
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4.1.2.2 Empresa Blue Hat Consultores C.A.

4.1.2.2.1 Resena historica

Blue Hat Consultores Cia. Ltda. es una empresa ecuatoriana fundada en el afio
2009 asesoran y dirigen a organizaciones para que minimicen sus riesgos
informaticos, maximicen su inversion y que sus estrategias de tecnologias de
informacion estén alineadas con las del negocio. Actualmente cuenta con 7
personas y cuya proyeccion de crecimiento a finales de 2015 es contar con 10

personas. El promedio de crecimiento de facturacion anual es del 150%.

4.1.2.2.2 Tecnologias de la Informacion y

Comunicacion de Blue Hat Consultores Cia. Ltda.

Las tecnologias que utiliza Blue Hat Consultores para uso interno son:

Tecnologias de la Informacién y Comunicacién de Blue Hat Consultores
Hardware Redes de | Redes computacionales Si
comunicacion | Redes inalambricas Si
Redes de fibra 6ptica No
Telecomunicaciones No
Servicios de protocolo de Internet (IP) Si
Dispositivos de | Equipos méviles Multimedia No
comunicacion | Teléfonos celulares Si
Television digital No
Lineas telefonicas Si
Software Soluciones Servicios de procesamiento de datos Si
informaticas Aplicaciones (computacion en nube o Si
cloud computing)
Tecnologias Web (Web 2.0) Si

Tabla 18- TICs que utilizan en Blue Hat Consultores Cia. Ltda.
Fuente: Blue Hat Consultores Cia. Ltda.
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La empresa Blue Hat Consultores cuenta con las siguientes herramientas para la

gestion empresarial:

Area Herramientas de Gestion | Descripcion
Empresarial
Tecnologia Eramba Aplicacion de

seguimiento en cuanto al
cumplimiento del
estandar ISO 27001

Recursos Humanos

Outsourcing

Empresa de contabilidad

Administrativo y | Outsourcing Empresa de contabilidad
Financiero

PEG NA NA

Business Quality NA NA

Comercial

vTiger CRM (Customer

Relationship Management)

Aplicacion CRM  de
cédigo abierto que
permite llevar las
oportunidades y éxitos

de venta

Tabla 19- Herramientas de Gestion Empresarial de Blue Hat Consultores

Fuente: Blue Hat Consultores Cia. Ltda.

Blue Hat Consultores utiliza la metodologia de gestion de proyectos basadas en el

PMBOK.
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4.2ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

4.2.1 Analisis de las empresas de Servicios de Tecnologia de la Informacion

Con el auge de la tecnologia, el sector de Software en el pais ha incrementado
durante los ultimos afios, con una tasa de crecimiento anual compuesta (CAGR)
del 22,43% entre los afos 2009 y 2004, sin embargo, la ciudad de Quito cuenta
con un 49% de concentracion de empresas en el sector de Software, de acuerdo
con la investigacion realizada en el afio 2011 por la Asociacion Ecuatoriana de
Software (AESOFT). De acuerdo a la informacion proporcionada por el SRI se
tienen una proyecciéon de ingreso aproximado de US$ 875 millones para el afio
2015 en el sector de Software. A pesar que el sector de Software tiene gran
importancia a nivel empresarial, econdémico, social y cultural, en nuestro pais no
se ha realizado un estudio de la influencia de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion dentro de las organizaciones, por ende, nos permite realizar una
critica a través de los Critical Management Studies y analizar la influencia de las
herramientas de tecnologia para la vigilancia y control en el bienestar de los

empleados.

Por otra parte, de acuerdo a la informacion proporcionada por las dos empresas
que forman parte del caso de estudio, ambas cuentas con algunas Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion, correspondientes a los sectores Hardware y
Software. La empresa Tata Consultancy Services Ecuador al ser una empresa
multinacional y con mayor numero de empleados, cuenta con mas aplicaciones
tecnolégicas para la gestion interna de sus procesos en las diferentes areas.
Tanto Blue Hat Consultores como Tata Consultancy Services Ecuador cuentan

con estandares internacionales para la implementacion de sus procesos.
4.2.2 Descripcion de la poblacién muestral
El presente estudio esta dirigido a los empleados de las empresas de Servicios de

Tecnologia de la Informacién que trabajen en Tata Consultancy Services Ecuador
(TCS) y Blue Hat Consultores C.A. de la ciudad de Quito.
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De la muestra analizada se tiene el 88,19% de empleados encuestados para el

area de Tecnologia, para las areas de Recursos Humanos, Administrativo y

Financiero, Business Quality, PEG y Comercial se tiene el 3,69%; 4,06%; 2,21%;

1,11% y 0,74%, respectivamente. Los valores obtenidos son consistentes al tomar

en cuenta el +/-5% de margen de error, si revisamos la Tabla 12- Afijacién

proporcional de la muestra, indica que se tiene el 89% de empleados para el area

de Tecnologia, lo mismo sucede para el resto de areas a la que pertenecen los

empleados encuestados. Ver Figura 3.

Pregunta 2: ¢ A qué area pertenece?

2.21%

1.11%

3.69%
B Administrativo y Financiero

B Business Quality

& Comerecial

B PEG

B Recursos Humanos

B Tecnologia

Figura 3 — Porcentajes de empleados en Quito, por area

Elaborado por: El autor

De la muestra analizada se tiene una sintesis del perfil de los empleados que

realizaron la encuesta.

Variables No. Empleados %
Género del Empleado

Hombre 190 70,11%
Mujer 81 29,89%
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Rangos de Edad

< 25 afios 20 7,38%
> 44 anos 10 3,69%
25-29 afos 120 44,28%
30-34 afnos 68 25,09%
35-39 anos 37 13,65%
40-44 afos 16 5,90%
Estado Civil

Casado 94 34,69%
Divorciado 12 4,43%
Soltero 160 59,04%
Union Libre 2 0,74%
Viudo 3 1,11%
Preparacién Profesional

Cuarto Nivel 37 13,65%
Secundaria 21 7,75%
Tercer Nivel 213 78,60%
Situacién Laboral

Contrato fijo 80 29,52%
Contrato indefinido 125 46,13%
Contrato por un afo 63 23,25%
Trabajo sin nébmina 3 1,11%
Cargo/Jerarquia

Alta direccion o direccion general 1 0,37%
Directivo 3 1,11%
Mando intermedio 14 5,17%
Supervisor o Coordinador 38 14,02%
Team Member/Empleado 215 79,34%
Horario de Trabajo

9 1 0,37%
10 6 2,21%
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12 3 1,11%
16 1 0,37%
24x7 1 0,37%
Horario flexible (< 8 horas) 6 2,21%
Jornada normal (8 horas) 245 90,41%
Jornada parcial (4 horas) 1 0,37%
Turnos fijos 1 0,37%
Turnos rotativos 6 2,21%
Experiencia Laboral

> 10 afios 2 0,74%
0-1 afio 108 39,85%
1-5 afios 121 44,65%
5-10 afios 40 14,76%

Tabla 20- Sintesis del perfil de la muestra
Elaborado por: El autor

Se puede apreciar que existe un porcentaje alto de empleados hombres (70,11%),
sin embargo, se nota la incursion de la mujer en el mundo laboral (29,89%), se
tiene un predominio de empleados jovenes (44,28% en un rango de edad de 25 a

29 anos) y con un 59,04% estan solteros y un 34,69% son casados.

La preparacion profesional de los empleados encuestados se encuentra en un
nivel superior al contar con el 78,60% con titulo de tercer nivel; 13,65% con titulo
de cuarto nivel y en un porcentaje bajo del 7,75% ha culminado sus estudios

secundarios.

En el ambito laboral, se tiene el 46,13% de empleados con un contrato indefinido
por lo que asumimos que la estabilidad laboral es un factor importante, tanto para
las empresas, como para los empleados. Asi podemos verificar que se tiene el
59,41% de empleados con una experiencia laboral de 1 hasta 10 afnos. Por otro
lado, al analizar el horario de trabajo, se puede constatar que se tiene un 90,41%
de empleados que trabajan una jornada normal de 8 horas diarias y un porcentaje

bajo del 4,43% en una jornada superior a las 8 horas diarias. Al revisar los cargos
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jerarquicos de trabajo, tenemos el 79,34% de Team Member/Empleado, el
19,19% esta conformada por cargos de mando intermedio y supervisor o
coordinador. De acuerdo a estos porcentajes, podriamos asumir que el ambiente

laboral es beneficioso para los empleados.

4.2.3 Influencia de las Tecnologia de la Informaciéon y Comunicacion (TIC) en el
Bienestar de los Empleados de las Empresas de Servicios de Tecnologia de la

Informacion de la ciudad de Quito

4.2.3.1 Formas de Control de la poblacion muestral

Como se analizé en el capitulo 2, existen varias formas de control que son
utilizadas por las empresas para la vigilancia y control de los empleados. En la
siguiente tabla se realiza una recopilacion de las formas de control que estan
relacionadas con la tecnologia y cuales herramientas son consideradas por los

empleados para la vigilancia y control de su trabajo.

Formas de Control No. Empleados %
Ninguno 10 3,69%
Sistema de Control y Gestion de Personal 83 30,63%
Reporte de horas trabajadas 164 60,52%
Informe del trabajo realizado 65 23,99%
Supervision directa por sus superiores 89 32,84%
Otro (Cumplimiento de entregables por 1 0,37%
proyectos)

Herramientas de Hardware

Ninguno 18 6,64%
Tarjeta magnética 55 20,30%
Tarjeta de proximidad 33 12,18%
Sistema biométrico 236 87,08%

Herramientas de Software
Ninguno 14 517%
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Sistema de Control de Asistencia 98 36,16%
Microsoft Project/Project Server/IPMS/Similares 140 51,66%
Sistemas de Evaluacion del Trabajo 57 21,03%
Sistemas de Control del Trabajo (Work Flow, 32 11,81%
Redmine, similares)

Otro (KIMEI, Excel, Ultimatix) 8 2,95%
Herramientas Colaborativas

Ninguno 43 15,87%
Office 365 32 11,81%
Chat Institucional 83 30,63%
Redes Sociales 9 3,32%
Sitio Web/Intranet 143 52,77%
Otro (PWA, Ultimatix, CRM, Collaborations, 17 6,27%
IPMS)

Tabla 21- Formas de Control que los empleados consideran se utiliza para la supervision
Elaborado por: El autor

La herramientas de tecnologia mas utilizadas corresponde al Sistema biométrico
con un 87,08% en la categoria de Hardware, la herramienta colaborativa Sitio
Web/Intranet con un 52,77% vy finalmente al Software Microsoft Project/Project
Server/IPMS/Similares con un 51,66% para la categoria de Software. Por lo tanto,
la utilizaciéon de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion para la
vigilancia y control del trabajo, es alta y existe al menos una herramienta de
tecnologia para la supervision, tanto a nivel de Hardware como de Software. A
nivel general, como formas de control tenemos que el 60,52% de los empleados
tienen que reportar sus horas trabajadas, el 30,63% utilizan un Sistema de Control
y Gestion de Personal y el 32,84% considera que existe la supervision directa de

Sus superiores.

Por otro lado, la incorporacion del taylorismo se caracteriza por la simplificacién
de los procesos, la eliminacion de los tiempos muertos y el estudio de métodos,
comportamientos y tiempos, a través de un cronometraje, una seleccion de

personal adecuada y el pago en funcidon del comportamiento del trabajador. Es
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aqui, donde encaja el uso de la tecnologia en la supervision del trabajo. La
simplificacion de los procesos abarcaria la automatizacion de los procesos
internos de las empresas; para la eliminacion de los tiempos muertos, tenemos
herramientas como el reporte de horas trabajadas, informe del trabajo realizado,
sistema de control de asistencia. La utilizacion del sistema biométrico, el sistema
de control de asistencia y el sistema de control del trabajo, son sistemas
informaticos que controlan el cronémetro del tiempo en la supervision. Para el
estudio de métodos y comportamientos, se utiliza la seleccién de personal
adecuada y en nuestro estudio se tiene empleados con preparacion profesional
superior de un 78,60% con titulo de tercer nivel y el 13,65% con titulo de cuarto
nivel, y al tener personal profesional su remuneracion sera acorde a su
preparacion académica y experiencia laboral, asi se tiene el 59,41% de

empleados que trabajan de 1 hasta 10 afios en la misma empresa.

4.2.3.2 Efectos que causan la vigilancia y control en los empleados

En la siguiente tabla se puede apreciar que los empleados encuestados

consideran que si existe efectos que causan la constante vigilancia y control.

Efectos No. Empleados %

Incrementa la productividad 123 45,39%
Incrementa el compromiso 113 41,70%
Incrementa el trabajo en equipo 75 27,68%
Disminuye la motivacion 73 26,94%
Disminuye la satisfaccién con su trabajo 56 20,66%
Incrementa la satisfaccion con su trabajo 54 19,93%
Disminuye el trabajo en equipo 44 16,24%
Disminuye la productividad 43 15,87%
Disminuye el compromiso 40 14,76%
Incrementa la motivacion 34 12,55%
Maltrato psicolégico 24 8,86%
Otro (Estrés Laboral, Indiferente, Motiva al acoso 5 1,85%
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laboral, Mandos superiores sin experiencia en el

manejo del talento humano)

Tabla 22- Efectos que los empleados consideran causa la constante vigilancia y control
Elaborado por: El autor

Se puede apreciar que el 45,39% de empleados considera un incremento de la
productividad y el 41,70% opina que incrementa el compromiso, a través de la
constante vigilancia y control sobre su trabajo, por lo tanto, como se menciondé, la
simplificacién de los procesos (automatizacion tecnoldgica), la eliminacién de los
tiempos muertos (reporte de horas trabajadas, informe de trabajo realizado) y el
estudio de métodos, comportamientos y tiempos, a través de un cronometraje
riguroso (sistema biométrico), una seleccion de personal adecuada (profesionales
estudios superiores) y el pago en funcién del comportamiento del trabajador,
logran incrementar la productividad. Es asi, que se demuestra que existe un
porcentaje alto de empleados que estan adaptados al sistema, en donde las
empresas consideran como estrategia para incrementar sus ingresos economicos,
la supervisién del trabajo, es por eso que nuestro estudio se ha enfocado en el
incremento de los mecanismos de vigilancia y control a través de los sistemas

informaticos.

4.2.3.3 Grado de satisfaccion en el trabajo con la supervision

La forma practica de lograr medir el bienestar laboral se ha realizado por medio
del grado de satisfaccion o insatisfaccion en el trabajo y en nuestro estudio se ha
enfocado principalmente a la vigilancia y control que ejercen sobre los empleados

con el uso de la tecnologia.

En la siguiente tabla se presenta la media y la desviacion estandar en el que se
muestra que la mayoria de empleados eligieron entre la alterativa 3 indiferente y 4

algo satisfecho.
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Media
3,41

SD
1,11

Factor

Supervision (Vigilancia y Control)

Tabla 23- Media y desviacion estandar de la satisfaccion en el trabajo con la supervision
Elaborado por: El autor

Del analisis realizado a un total de 271 empleados de la muestra se tiene que
solamente un punto mas del 50% (51,05%) de empleados se encuentran
satisfechos (algo satisfecho + muy satisfecho) con el nivel de supervision
tecnoldgica que ejercen sobre su trabajo, en un porcentaje del 20,54% se
encuentra el nivel de insatisfaccion y con un porcentaje del 28,41% presenta un
grado de indiferencia frente al factor de supervision. Por lo tanto, asi como la
cultura organizacional, la gestién de recursos humanos, la gestion de la calidad
total son una forma de control, de la misma manera se evidencia que la
supervision tecnologica es otro tipo de forma de control sobre los empleados y
por ende, la mayoria de empleados, se encuentran adaptados al sistema, sin
embargo, al existir un grado de insatisfaccion con la supervisiéon, es motivo
suficiente para considerar plantear una mejora en el uso de la tecnologia y en el
sistema. Como dijo Bauman, la modernidad es pospandptica, ya no es necesario
contar con un vigilante que su poder consistia en controlar el dominio del tiempo
y rutinizar el flujo de trabajo de sus subordinados, en la actualidad, adquirir un
teléfono celular o mas aun, un teléfono inteligente, se eliminan las fronteras, el
espacio e incluso el tiempo, la “libertad” de controlar a los empleados crece cada
dia, el avance y uso de la tecnologia a gran escala, aporta para que el poder

logre moverse a la velocidad de la senal electronica.

Items/Escalas 1 2 3 4 5 Media
P17. ;Cémo se siente 18 35 79 80 59

con las relaciones 347
personales con  SUS | 5 649, | 12,92% | 29,15% | 29,52% | 21,77%
superiores?

P18. ;Coémo se siente 14 2% 93 99 42

con la  supervision 3,49
tecnolégica que ejercen 517% 8,49% | 34,32% | 36,53% | 15,50%
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sobre usted?

P19. ;Cémo se siente

14 31 83 105 38

con la frecuencia vy

proximidad con que es 3,45

supervisado mediante | 517% | 11,44% | 30,63% | 38,75% | 14,02%

el uso de la tecnologia?

P20. ;Coémo se siente

18 61 63 95 34
con la forma en que 3.24
¢ .
cvertan ¥ JHEGAn U 6 64% | 22,51% | 23,25% | 35,06% | 12,55%
trabajo?
P21. ;Cémo se siente
con la ‘"igualdad" 'y 20 50 70 86 45
o 3,32
"justicia" de trato que
recibe de su empresa? | 7 389, | 1845% |25,83% | 31,73% | 16,61%
P22. ;Cémo se siente 18 32 74 89 58
con el apoyo que recibe 3,51
de sus superiores? 6,64% | 11,81% | 27,31% | 32,84% | 21,40%

Total P17 a P22 en

porcentaje  por las | & 570, | 14,27% | 28,41% | 34,07% | 16,97%

escalas de grado de

satisfaccion (1 a 5)

Tabla 24- Satisfaccion en el trabajo con la supervision
Elaborado por: El autor

A continuaciéon vamos a realizar un analisis mas profundo realizando un cruce de
variables demograficas y laborales con las variables relacionadas al grado de
satisfaccion en el trabajo, las preguntas P18 y P19 estan relacionadas

directamente con la supervision tecnoldgica.
4.2.3.3.1 PI18. ;Como se siente con la supervision tecnoldgica que ejercen sobre usted?
En la siguiente tabla se muestra una sintesis de las variables demograficas

analizadas anteriormente y su relacion con el grado de satisfaccion e

insatisfaccion de los empleados.
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Variables Insatisfecho Satisfecho
(algo insatisfecho + muy (algo satisfecho + muy
insatisfecho) satisfecho)
Género
Hombre 16,32% 49,47%
Mujer 7,41% 58,02%
Rangos de Edad
< 25 afios 15,00% 50,00%
> 44 anos 10,00% 30,00%
25-29 afios 10,83% 57,50%
30-34 afios 19,12% 45,59%
35-39 afos 16,22% 51,35%
40-44 afos 6,25% 56,25%
Estado Civil
Casado 10,64% 53,19%
Divorciado 25,00% 58,33%
Soltero 14,38% 51,88%
Unidn Libre 50,00% -
Viudo - 33,33%

Tabla 25- Satisfaccion en el trabajo con la Supervision Tecnoldgica por Variables

Demograficas
Elaborado por: El autor

De acuerdo a los resultados, se aprecia que los hombres tienen un porcentaje
mas alto de insatisfaccion correspondiente al 16,32% versus el 7,41% de las
mujeres, mientras que las mujeres cuentan con un porcentaje mas alto de
satisfaccion correspondiente al 58,02% versus al 49,47% de los hombres, se
podria asumir que este efecto es provocado a que existe un mayor porcentaje de

empleados hombres y a la incursion de la mujer en el mundo laboral.

De la misma manera, el predominio de empleados jovenes tiene el porcentaje

mas alto de satisfaccion con el trabajo correspondiente al 57,50%, sin embargo,
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para la variable de estado civil, los divorciados tienen el 58,33% de satisfaccion,

mientras que los casados tienen el 53,19% y los empleados solteros son quienes

tienen menor grado de satisfaccion con el

51,88%. Se podria asumir

subjetivamente que los empleados solteros tienen mayor “dificultad” en aceptar la

supervision de su trabajo, mientras que los casados y divorciados, tienen mayor

facilidad de adaptarse al sistema.

A continuacion se presenta en la siguiente tabla una sintesis de las variables en el

ambito laboral analizadas anteriormente y su relacién con el grado de satisfaccién

e insatisfaccion de los empleados.

Variables

Insatisfecho

(algo insatisfecho + muy

insatisfecho)

Satisfecho

(algo satisfecho + muy

satisfecho)

Preparacioén Profesional

Cuarto Nivel 13,51% 43,24%
Secundaria - 76,19%
Tercer Nivel 15,02% 51,17%
Experiencia Laboral

> 10 afios - 50,00%
0-1 afio 9,26% 53,70%
1-5 afios 18,18% 48,76%
5-10 afos 12,50% 57,50%
Cargol/Jerarquia

Alta direccién o direccion

general - 100,00%
Directivo - 66,67%
Mando intermedio 28,57% 57,14%
Supervisor o Coordinador 18,42% 31,58%
Team Member/Empleado 12,09% 54,88%
Situacién Laboral

Contrato fijo 15,00% 50,00%
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Contrato indefinido 16,80% 52,80%
Contrato por un afno 6,35% 52,38%
Trabajo sin nébmina - 66,67%
Horario de Trabajo

9 - 100,00%
10 33,33% 33,33%
12 33,33% -

16 100,00% -
24x7 - 100,00%
Horario flexible (< 8 horas) - 66,67%
Jornada normal (8 horas) 13,47% 52,24%
Jornada parcial (4 horas) - -
Turnos fijos - 100,00%
Turnos rotativos - 66,67%

Tabla 26- Satisfaccion en el trabajo con la Supervision Tecnoldgica por Variables

Laborales
Elaborado por: El autor

A nivel profesional existen porcentajes altos de satisfaccion con el trabajo, sobre
todo para quienes han finalizado la secundarias, seguido de empleados que
finalizaron los estudios de tercer nivel y cuarto nivel. Al revisar la experiencia
laboral, los empleados con mayor satisfaccion con la supervision pertenece al
grupo de 5 a 10 anos con un 57,50% y para empleados que se encuentran en una
jerarquia de Mando Intermedio tienen el 57,14% de satisfaccion y el 54,88% para
el cargo de Team Member/Empleado, mientras que para cargos de Supervisor o
Coordinador se tiene el 31,58%. En cuanto a la situacién laboral, se verifica que
existen porcentajes altos de satisfaccion, asi como para la variable del horario de
trabajo, sin embargo, es evidente que para los empleados que trabajan mas de 8
horas, tienen porcentajes de insatisfaccion con la supervision tecnolégica.
Finalmente, podemos afirmar que los empleados estan satisfechos con la
supervision tecnolégica que ejercen sobre su trabajo, a pesar que existen
porcentajes bajos de insatisfaccién, podemos decir, que los empleados se

adaptan al sistema y aceptan la supervision como parte de su diario vivir.
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4.2.3.3.2 PI19. ;Como se siente con la frecuencia y proximidad con que es supervisado

mediante el uso de la tecnologia?

En la siguiente tabla se muestra una sintesis de las variables demograficas

analizadas anteriormente y su relacion con el

grado de satisfaccion e

insatisfaccion de los empleados para la frecuencia y proximidad con que es

supervisado.

Variables Insatisfecho Satisfecho
(algo insatisfecho + muy (algo satisfecho + muy

insatisfecho) satisfecho)

Género

Hombre 19,47% 51,05%

Mujer 9,88% 56,79%

Rangos de Edad

< 25 afnos 30,00% 45,00%

> 44 anos 10,00% 60,00%

25-29 anos 14,17% 55,83%

30-34 afios 17,65% 51,47%

35-39 arnos 18,92% 43,24%

40-44 anos 12,50% 62,50%

Estado Civil

Casado 12,77% 56,38%

Divorciado 33,33% 50,00%

Soltero 18,13% 50,00%

Unién Libre - 50,00%

Viudo - 100,00%

Tabla 27- Satisfaccion en el trabajo con la frecuencia y proximidad con que es supervisado

por Variables Demograficas
Elaborado por: El autor

De acuerdo a los resultados, se aprecia que tanto hombres como mujeres tienen

un porcentaje superior al 50% de satisfaccion con la frecuencia y proximidad en
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que son supervisados. Si revisamos, los porcentajes de insatisfaccion, los
hombres encuentran menos atractivo la frecuencia de supervision al tener un
porcentaje de 19,47% superior al 9,88% de las mujeres. Para este caso, los
empleados de 40 a 44 anos de edad son los mas satisfechos, mientras que el
predominio de empleados jévenes tiene el porcentaje menor. Para la variable de
estado civil, los casados tienen el 56,38% de satisfaccién, mientras que los
divorciados, solteros y union libre, tienen el 50% de satisfaccion en la frecuencia y
proximidad de supervision tecnoldgica. Por lo tanto, los empleados tienen mayor

aceptacioén en el nivel de frecuencia y proximidad con que es supervisado.

En la siguiente tabla se muestra una sintesis de las variables en el ambito laboral
analizadas anteriormente y su relacion con el grado de satisfaccion e

insatisfaccion de los empleados.

Variables Insatisfecho Satisfecho
(algo insatisfecho + muy (algo satisfecho + muy
insatisfecho) satisfecho)

Preparacion Profesional

Cuarto Nivel 10,81% 51,35%
Secundaria 9,52% 80,95%
Tercer Nivel 18,31% 50,23%
Experiencia Laboral

> 10 afios - 50,00%
0-1 afio 13,89% 53,70%
1-5 afios 21,49% 48,76%
5-10 afos 10,00% 62,50%

Cargol/Jerarquia

Alta direccion o direccion

- 100,00%
general
Directivo - 66,67%
Mando intermedio 35,71% 50,00%

Supervisor o Coordinador 23,68% 42 11%
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Team Member/Empleado 14,42% 54,42%
Situacién Laboral

Contrato fijo 15,00% 42.50%
Contrato indefinido 17,60% 55,20%
Contrato por un ano 17,46% 58,73%
Trabajo sin nbmina - 100,00%

Horario de Trabajo

9 - 100,00%
10 - 33,33%
12 33,33% -

16 100,00% -

24x7 - 100,00%
Horario flexible (< 8 horas) 16,67% 33,33%
Jornada normal (8 horas) 17,14% 52,65%
Jornada parcial (4 horas) - 100,00%
Turnos fijos - 100,00%
Turnos rotativos - 100,00%

Tabla 28- Satisfaccion en el trabajo con la frecuencia y proximidad con que es supervisado

por Variables Laborales
Elaborado por: El autor

Nuevamente, a nivel profesional existen porcentajes altos de satisfaccion con el
trabajo, sobre todo para quienes han finalizado los estudios secundarios, seguido
de empleados que finalizaron los estudios de cuarto nivel y tercer nivel. En cuanto
a la experiencia laboral, continua sobresaliendo los empleados que pertenecen al
grupo de 5 a 10 anos con un 62,50%. Para cargos con jerarquia altas como son la
Alta direccion o direccidn general y Directivo son quienes ejercen la supervision y
no son supervisados, por lo tanto, no se cuenta con algun tipo de insatisfaccién y
al contrario se tienen altos porcentajes de satisfaccidén tanto para la supervision
tecnoldgica como para la frecuencia y proximidad de supervision. Por otro lado,
para la variable de situacién laboral los porcentajes de satisfaccion son altos, asi
como para la variable del horario de trabajo, sin embargo, es evidente que para

los empleados que trabajan 16 horas, tienen el 100% de insatisfaccion con la
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frecuencia y proximidad de supervision. Finalmente, el grado de satisfaccion en el

trabajo con la frecuencia y proximidad con que son supervisados los empleados

es alto. Tanto las variables demograficas con las laborales, demuestran que

existe una mayor cantidad de empleados adaptados al sistema de supervision en

SUS empresas.

4.2.3.4 Diagramas de Ishikawa

Al existir insatisfaccion en el trabajo con la supervision tecnoldgica, fue importante

realizar un diagrama de causa-efecto o diagrama de Ishikawa, que permita tener

una representacion grafica de las causas de la insatisfaccién en el trabajo, al

verse afectado el bienestar laboral.

OTROS

Falta de
reconocimiento
cuando se ven los
resultados en el

reporte de horas

No refleja las
dependencias de tareas

Falta de reconocimiento
al trabajo en eguipo

Pardmetros de
medicién rigidos

PERSONAL

Trabajo bajo presién
Falta de confianza en el

trabajo del empleado
Genera estrés laboral

El supervisor pierde el contacto con los
empleados y su trabajo

Diagrama de Ishikawa
Insatisfaccidn del Trabajo

Poco tiempo libre para
trdmites personales

No se considera casos
fortuitos como calamidades
domésticas

Falta de preocupacién por el bienestar de la
personay el equipo

Perdida de tiempo resolviendo problemas de
personas y no de tecnologia

Demasiade control

Estimaciones irreales del trabajo

Herramientas de control mal
utilizadas porque no controlan

o

Mayor carga de trabajo al
reportar tareas en varias
herramientas

trabajo

Control del horario de
entrada sin ver el

herario de salida

Pérdida de tiempo
reportando horas

Las herramientas de control
no miden la calidad del

el trabajo real del empl /

CONTROL EN EL
TRABAJO

CAUSA - EFECTO

extras reportadas

Falta de motivacién

Las herramientas no
miden el clima laboral

Falta de liderazgo

Incumplimiento del horario
de trabajo y pago de horas

AMBIENTE LABORAL

Falta de sueldos equitativos
pese a existir horas extra
reportadas

Figura 4 — Diagrama de Ishikawa: Insatisfaccion del Trabajo con la Supervision

Tecnologica

Elaborado por: El autor
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Con la ayuda del diagrama de Ishikawa, se identific6 cuatro categorias
importantes de las posibles causas de insatisfaccion en el trabajo con la
supervision tecnologica. Estas categorias representan las “espinas” estructurales
del diagrama y son: personal, ambiente laboral, control en el trabajo y otros.
Durante el analisis fue primordial, entender cada una de las ideas presentadas por
los empleados para obtener las causas probables especificas que aparecen como

“espinas” menores del diagrama.

Del andlisis de resultados, se determiné las siguientes causas mas importantes

que afectan el bienestar laboral de los empleados.

Personal: Los empleados tienen la percepcién que las herramientas de control
tecnoldgico aportan con la desconfianza en el trabajo que realizan ya que no es
posible medir la calidad del trabajo. Ademas, no es posible discernir los motivos
reales del incumplimiento de trabajo cuando se trata de realizar algun tramite
personal o en casos de calamidad doméstica. Durante el estudio se evidenci6 que
el uso de estas herramientas impiden la interaccion cara a cara, por lo que pierde
el interés por el bienestar de la persona y el equipo, asi como el contacto directo
del supervisor con sus subordinados y el conocimiento del trabajo realizado. Los
empleados también consideran que el trabajo bajo presién y el estrés laboral,

genera su insatisfaccion.

Ambiente Laboral: Los empleados consideran que a pesar que las herramientas
tecnoldgicas permiten identificar el trabajo adicional, las horas extras no son
pagadas y sienten un incumplimiento del horario de trabajo por el cual fueron
contratados. Las herramientas no permiten identificar si existe un buen clima
laboral, la falta de liderazgo al tener “malos” jefes y por ende, una buena

motivacion laboral.

Control en el Trabajo: Los empleados se sienten preocupados por el control
excesivo y el mal uso de las herramientas tecnoldgicas, ya que las mismas sirven
para el control de horarios, tareas planificadas, tareas reportadas, sin embargo,

no es posible medir la calidad del trabajo realizado y el trabajo real. Ademas,
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tienen una mayor carga de trabajo y pérdida de tiempo al reportar las horas
trabajadas y tratar de cuadrar el trabajo planificado con el trabajo reportado. Sin
duda, se tiene insatisfaccién con el incumplimiento del horario de trabajo por el
cual fueron contratados, acotando que solamente se toma en cuenta la
puntualidad del horario de entrada y no el horario de salida, que va de la mano
con el impago de las horas extras reportadas. Estas causas afectan directamente

el ambiente y bienestar laboral.

Otros: En esta categoria, se agruparon algunas ideas que el empleado considera
son parte de la insatisfaccion. Principalmente, se sienten incobmodos con la falta
de reconocimiento de su trabajo y del equipo, mas alld de un reconocimiento
monetario, el reconocimiento publico de un trabajo bien realizado trae satisfaccion
personal y grupal, siendo uno de los factores de motivacion para que los
empleados se sientan mas a gusto con el trabajo que realizan. También
consideran que los parametros de medicion son muy rigidos ya que las
herramientas no permiten medir factores cualitativos, como ya se menciond, en el
caso de una calamidad doméstica. Ya que las empresas cuentan con equipos
multidisciplinarios, se tiene dependencias con otras areas para la solucion de los
posibles problemas y de las tareas asignadas, estas dependencias no se reflejan

en un sistema de control.
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S CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez terminado el presente trabajo de investigacion se listaran las
conclusiones y recomendaciones a las cuales se ha llegado durante el desarrollo

del mismo.

S.1CONCLUSIONES

Durante el desarrollo de la tesis y con la ayuda de los Critical Management
Studies se logré hacer una critica de la influencia de las Tecnologias de la
Informaciéon y Comunicacion en el bienestar de los empleados de las empresas
Servicios de Tecnologia de la Informacion de la ciudad de Quito. Fue importante
comprender la relacion entre la tecnologia y la sociedad para entender la
influencia que ejerce los sistemas informaticos de vigilancia y control en el
bienestar laboral y concluir que es una forma muy sutil de poder y manipulacion

sobre los empleados.

La vigilancia y control proviene de un proceso histérico de multiples
modernidades desarrollada durante varios siglos de la historia de la humanidad,
convirtiéndose en un factor econémico y de poder durante el crecimiento del
sistema industrial. Con el avance acelerado de la tecnologia es posible
implementar una supervision que trasciende fronteras para incrementar la
productividad del sector empresarial. Olvidando que el factor mas importante de
una empresa, son las personas. Por lo tanto, concluimos que nosotros hemos
creado la supervision sobre la sociedad y con los avances tecnoldgicos seguimos

aportando a su crecimiento.

Con la finalidad de caracterizar a las empresas de Servicios de Tecnologia de la
Informacion de la ciudad de Quito, se analizé al sector de Software en el Ecuador,
llegando a la conclusion que durante los ultimos afios ha tenido un crecimiento
importante en el mercado, de tal manera, que al realizar una proyeccion de los

ingresos reportados al Servicio de Rentas Internas (SRI), se tiene un ingreso
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aproximado de US$ 875 millones para el afio 2015. Ademas, que la Asociacion
Ecuatoriana de Software (AESOFT) ha clasificado a las empresas por el Sector
de Software y Hardware, donde las empresas que entran en nuestro estudio estan
en la categoria de Servicios de Tecnologia de la Informacion (Tl), considerando
que en nuestro pais existe un mayor porcentaje de empresas en el sector

“Programacion Informatica, Consultoria de Informatica y actividades conexas”.

Para determinar las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion que utilizan en
las empresas de Servicios de Tecnologia de la Informacion de la ciudad de Quito,
se obtuvo mediante la informacion proporcionada por las dos empresa que
formaron parte de los casos de estudio. llegando a la conclusion que ambas
cuentan con varias Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,
correspondientes a la clasificacion de Hardware y Software. La empresa Tata
Consultancy Services Ecuador al ser una empresa multinacional y con mayor
numero de empleados, cuenta con un mayor numero de aplicaciones tecnoldgicas
para la gestidon interna de sus procesos en las diferentes areas. Tanto Blue Hat
Consultores como Tata Consultancy Services Ecuador cuentan con estandares

internacionales para la implementacién de sus procesos.

Se logro determinar la influencia de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion en el bienestar de los empleados, a través de las preguntas que
miden el grado de satisfaccion del trabajo, una vez finalizado el analisis de
resultados, llegamos a la conclusion que existen empleados satisfechos e
insatisfechos con el nivel de supervision tecnologica, por ende, la insatisfaccion
del trabajo afecta al bienestar laboral. Ademas, al existir empleados satisfechos
se concluye que estan adaptados al sistema, en donde las empresas consideran
la supervision del trabajo, como estrategia para incrementar sus ingresos

economicos.

Al existir insatisfaccion en el trabajo con la supervision tecnolégica, se concluyo
que afecta al bienestar laboral, por lo tanto, se realizé el Diagrama de Ishikawa o
Diagrama de Causa-Efecto para identificar las causas mas relevantes de la

insatisfaccion. De nuestro analisis se encontré que las causas mas destacadas
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son: la falta de reconocimiento, falta de confianza en el trabajador, falta de
liderazgo, pérdida de tiempo reportando horas, herramientas de control mal
utilizadas porque no controlan el trabajo real del empleado, control del horario de
entrada sin fijarse en el horario de salida, incumplimiento del horario de trabajo y

pago de horas extras reportadas.

Del estudio realizado, concluimos que nosotros hemos creado la vigilancia y
control sobre la sociedad, donde algunos individuos tienen mas poder que otros y
de cierta manera, impedimos el surgimiento de una oposicion, al contrario, con los
avances tecnologicos seguimos aportando con el crecimiento de la vigilancia y
aportando con el concepto de adiaforizacion introducido por Bauman (2013),
donde la gente ya no se compromete y se aleja de cualquier consideracion moral,
acelerando el proceso de vigilancia a distancia, sin considerar cualquier tipo de
responsabilidad sobre las acciones que realizaron las personas, de esta manera,
se logra adquirir el poder a través de la vigilancia a control remoto, sin importar la

hora (tiempo) y el lugar (espacio).

5.2RECOMENDACIONES

Durante el desarrollo de la presente investigacion, se ha realizado el analisis de la
influencia directa que tiene el auge de las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion con la vigilancia y control de la sociedad, por lo tanto, mi
recomendacion es para cada uno de nosotros, quienes formamos la sociedad
actual, empezar una época de consciencia y de cambio, de tal manera, que
nuestro trabajo sea un compromiso de responsabilidad moral y ética en la que
tengamos la posibilidad de ir reduciendo el numero de controles tecnolégicos que

tenemos, tanto en nuestros trabajos como en nuestra sociedad.

Si bien es cierto existen empleados satisfechos con la supervision tecnoldgica, se
recomienda tomar en cuenta que existe insatisfaccion, que afecta directamente al
bienestar laboral y se podria implementar estrategias para que los empleados se

sientan satisfechos en su lugar de trabajo. El resultado de la satisfaccion sera
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tanto para las empresas y empleados, a mas de incrementar sus ingresos,
contaran con personal que se sientan a gusto con su trabajo, de tal manera que
los presupuestos que se invierten en herramientas de vigilancia y control, sean

destinados al propio crecimiento laboral de los empleados.

La recomendacion para quienes aportamos con la formacién profesional,
académica y familiar, es cultivar e incentivar el sentido de responsabilidad sobre
cada una de las decisiones y acciones que realizamos como seres individuales y
seres sociales, para que no sea estrictamente necesario utilizar mecanismos de
control en todos los aspectos de nuestra vida como el trabajo, el hogar, los

centros comerciales, los aeropuertos.

Sin duda, el auge de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion tiene sus
ventajas y desventajas, sin embargo, se recomienda hacer el mejor uso de la
tecnologia, tanto como herramientas de evaluacion y control, como herramientas
que sirvan para recompensar al empleado y sea una motivacion en su trabajo,

mas que un malestar.

Se recomienda a las empresas buscar un adecuado uso de las TIC con la
finalidad de crear un bienestar laboral favorable para el empleado, por lo tanto,
podrian buscar alternativas innovadoras para motivar a sus empleados y de ser
posible, aplicar estrategias utilizadas en grandes empresas como Google, donde
su lugar de trabajo tiene un ambiente completamente diferente a una oficina,
tienen la posibilidad de elegir y participar en un proyecto de su propio interés,
desarrollando las capacidades creativas e innovadoras del personal. Ademas,
premiar a los empleados por la calidad de trabajo realizado mas que por el
numero de horas trabajadas o el cumplimiento de horarios, ya que este tipo de
controles, no garantizan que el trabajo sea de calidad y sobre todo la

permanencia del empleado en la empresa.
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ANEXO A - Glosario

Business Process Outsourcing (BPO).- externalizacion de procesos de

negocio.

Information Technology Outsourcing (ITO)._ externalizacion de infraestructura

tecnoldgica.

Knowledge Process Outsourcing (KPO)._ externalizacion de procesos de

conocimiento e innovacion.

Business Transformation Outsourcing (BTO)._ una mezcla de externalizacion

de procesos de negocio, tecnolégicos y de conocimiento.

PEG.- Process Excellent Group

Conocimiento cientifico.- El conocimiento cientifico se caracteriza por la
busqueda constante de leyes y principios que rigen los fendmenos naturales.
Deriva de la palabra ciencia. Se emplea para referirse a la actividad humana cuyo
objetivo es la comprensién de la naturaleza y la producciéon de conocimientos
obtenidos por medio de un método organizado de manera deductiva que aspira
alcanzar el mayor consenso posible. Es una forma de conocer la realidad, es
decir, los fendmenos que ocurren en la naturaleza y la sociedad, que incluye todo
lo que existe a nuestro alrededor, lo que cabe dentro de nuestra capacidad de
entendimiento, lo que es el mundo y lo que somos nosotros (Martinez & Guerrero,
2009, p. 13).

Paradigma.- El diccionario de la Real Academia Espanola define la palabra
paradigma (del griego paradeigma y del latin paradigma), en su acepciéon mas

frecuente, como ejemplo.
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El diccionario de filosofia, de Nicola Abbagnano, la palabra paradigma puede
significar modelo o ejemplo. Platon prefirid utilizarla en su acepcion de modelo y
Aristoteles en la de ejemplo.

En el campo cientifico, la expresién paradigma se utiliza para referirse al marco
teérico en que se desarrollé el conocimiento cientifico en un momento
determinado. Cuando cambia el marco tedrico, o conjunto de principios
aceptamos como validos por la comunidad cientifica, se dice que se ha dado un

cambio de paradigma (Tunnermann Bernheim, 2003, p. 243).

Tecnologia.- Por tecnologia entiendo exactamente lo que Harvey Brooks y Daniel
Bell, "el uso de un conocimiento cientifico para especificar modos de hacer cosas
de un modo reproducible" Entre las tecnologias de la informacion yo incluyo,
como todos, el conjunto convergente de tecnologias en microelectronica,
computaciéon (maquinas y software), telecomunicaciones/transmisiones, y la
optoelectronica. En suma, contrariamente a otros analistas, también incluyo en el
reino de las tecnologias de la informacién a la ingenieria genética y su creciente

conjunto de descubrimientos y aplicaciones (Castells, 2000, p. 56).

Emancipacioén.- “La emancipacion se refiere a toda aquella accion que permite a
una persona o0 a un grupo de personas acceder a un estado de autonomia por
cese de la sujecion a alguna autoridad o potestad” (Bustamante Bustamante,
2012).

Topoi.- “Los topoi o loci son “lugares comunes”, puntos de vista ampliamente
aceptados, de contenido muy abierto, inacabado o flexible y facilmente adaptables
a diferentes contextos de argumentacion.” (Santos, Para un nuevo sentido comun:
La ciencia, el derecho y la politica en la transicion paradigmatica., 2000, p. 111)
Epistemologia.- La epistemologia (del griego émotAun  (episteme),
"conocimiento”, y Adyog (logos), "estudio”) o filosofia de la ciencia, es la rama de
la filosofia que estudia la investigacion cientifica y su producto, el conocimiento
cientifico (Bunge, 1997, p. 21).



105

ANEXO B - Modelo De Cuestionario De Satisfaccion Laboral S20/23

Instrucciones para llenar el cuestionario

Califique de acuerdo a su criterio el grado de satisfaccion o insatisfaccion en su

trabajo actual.

Muy insatisfecho
Algo insatisfecho
Indiferente

Algo satisfecho

o > 0 nh -

Muy satisfecho

Relaciones con la direccion

13. Las relaciones personales con sus 1. 2. [13. 4. ]5.]
superiores

14. La supervision que ejercen sobre usted 1. 2. 0J3. 4. 15.]
15. La frecuencia y proximidad con que es 1. 2. [13. 4. ]5.]
supervisado

16. La forma como evaluan y juzgan su trabajo 1. [J2.[]3.[]4.[]5.[]
17. La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe 1. [J2.[]3.]4.[]5.[]
de su empresa

18. El apoyo que recibe de sus superiores 1. J2.[13. 4. ]5.]

Participacion en decisiones

19. La capacidad para decidir autbnomamente 1. [J2.[]3.]4.[]5.[]
aspectos relativos a su trabajo

20. Su participacion en las decisiones de su 1. [J2.[]3.]4.]5.[]
departamento o0 seccion

21. Su participacion en las decisiones de su 1. 2. [13. 4. ]5.]

grupo de trabajo relativas a la empresa



Posibilidades de promocién

11. Las oportunidades de formacion que le
ofrece la empresa
12. Las oportunidades de promocion que tiene

en la carrera

Ambiente fisico de trabajo

6. La limpieza, higiene y salubridad de su lugar
de trabajo

7. El entorno fisico y el espacio de que dispone
en su lugar de trabajo

8. La iluminacion de su lugar de trabajo

9. La ventilacién de su lugar de trabajo

10. La temperatura de su local de trabajo

Satisfaccion con el trabajo

1. Las satisfacciones que le produce su trabajo
por si mismo

2. Las oportunidades que le ofrece su trabajo de
realizar las cosas en que usted destaca

3. Las oportunidades que le ofrece su trabajo de
hacer las cosas que le gustan

5. Los objetivos, metas y tasas de produccion

que debe alcanzar
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. d2.03. 4.5

. d2.03. 4.5

2003 []4. 05[]
. d2.03.14. 5.
. d2.03. 4. 05.

2.3 4. 1501
2.3 4. 1501

2.3 4. L0501

. ™2.03. 4. 5.

. d2.03. 4.5

2.3 4.5



Compensacion y beneficios

4. El salario que usted recibe

22. El grado en que su empresa cumple el
convenio, las disposiciones y leyes laborales

23. La forma en que se da la negociacién en su

empresa sobre aspectos laborales
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1. J2.03.114.[15.[]
1. LJ2.03.114.[15.[]

1. 2. 3. 14. 5[]
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ANEXO C - Encuesta Impresa

Encuesta Tesis

Estimad@ amig@), estamos realizando una investigacién de caracter académico
con el objetivo de analizar la influencia de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacién en el bienestar de los empleados. Solicito su gentil ayuda en la
presente encuesta, que le tomara 5 minutos de su valioso tiempo. La informacion
se utilizara con absoluta confidencialidad y es anénima. Muy agradecida por su

tiempo.
Instrucciones

1. Responda las siguientes preguntas y recuerde que son obligatorias las
preguntas con asterisco (*).
2. Sisu respuesta es “Ninguno”, no elija mas opciones.

3. Sisu respuesta es “Otros”, indique su respuesta.

Datos Generales
1. ¢A qué empresa pertenece?
a. [] Tata Consultancy Services Ecuador (TCS)
b. [ ] Blue Hat Consultores C.A.

2. ¢ A qué area pertenece? (*)
a. [] Tecnologia

b. [] Recursos Humanos

c. [] Administrativo y Financiero

d. [ ]PEG

e. [_] Comercial

f

[ ] Business Quality

3. ¢A qué grupo de edad pertenece? (*)
a. [ ] <25 afios
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. ] 25-29 afios
. [] 30-34 afios
. []35-39 afios
. []40-44 afos
[ ] > 44 arfos

S0 O O T

4. Género (*): Hombre [] Mujer []

5. Estado Civil (*):
Soltero[ ] Casado[ ] Divorciado[ ] Viudo [_] Unién Libre [ ]

6. Indique los ultimos estudios que llegé a completar (*)
a. [] Ninguno
b. [] Primaria
c. [] Secundaria
d. [] Tercer Nivel
e. [] Cuarto Nivel

7. Indique su situacion laboral actual (*)
a. [] Ninguno
b. [] Trabajo sin némina
c. [_] Contrato por un afo
d. [] Contrato fijo
e. [_] Contrato indefinido

8. Indique su horario de trabajo (*)
a. [] Jornada normal (8 horas)
b. [] Horario flexible (< 8 horas)
c. [] Jornada parcial (4 horas)
d. [] Turnos fijos
e. [_] Turnos rotativos

f

[ ] Otros horas (Indique su respuesta)
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9. Indique el total de horas semanales que le dedica a su trabajo (*)
a. [] <40 horas
b. []40-50 afios
c. []>50 horas

10.Indique en qué lugar jerarquico se encuentra en su actual puesto de trabajo
(*)

. L] Team Member/Empleado

. [L] Supervisor o Coordinador

. [_] Mando intermedio

. [] Directivo

. [] Alta direccion o direccién general

® o O T O

11. ¢ Cuanto tiempo trabaja en su empresa? (*)
a. []0-1afio
b. []1-5 afios
c. []5-10 afios
d. [[]>10 afios

12. ¢ Qué forma de control/supervision utilizan en su empresa? (*)
a. [] Ninguno
. [] Sistema de Control y Gestion de Personal
. ] Reporte de horas trabajadas

b

c

d. [] Informe del trabajo realizado

e. [_] Supervision directa por sus superiores
f

[ ] Otros (Indique su respuesta)

13.¢Qué herramienta de Hardware utiliza su empresa para la supervision de
su trabajo? (*)
a. [] Ninguno
b. [] Tarjeta magnética
c. [] Tarjeta de proximidad

d. [_] Sistema biométrico
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14.:;Qué herramienta de Software considera que utiliza su empresa para la
supervision de su trabajo? (*)

a. [_] Ninguno

b. [] Sistema de Control de Asistencia

c. [] Microsoft Project/Project Server/IPMS/Similares

d. [] Sistemas de Evaluacion del Trabajo

e. [] Sistemas de Control del Trabajo (Work Flow, Redmine, similares)
f

[ ] Otros (Indique su respuesta)

15. ¢ Qué herramientas colaborativas considera que utiliza su empresa para la
supervision de su trabajo? (*)

. L] Ninguno

b. [] Office 365

c. [] Chat Institucional

d. [] Redes Sociales

e

f

V]

. ] Sitio Web/Intranet

[ ] Otros (Indique su respuesta)

16.¢;De acuerdo a su criterio, cuales son los efectos de la supervisidon
tecnoldgica de su trabajo? (*)
a. [] Incrementa la productividad
[ ] Disminuye la productividad
[ ] Incrementa el compromiso
[] Disminuye el compromiso

[] Incrementa el trabajo en equipo

-~ 0 oo T

[ ] Disminuye el trabajo en equipo

[ ] Incrementa la motivacion

J @

[] Disminuye la motivacion

[] Incrementa la satisfaccion con su trabajo

j. ] Disminuye la satisfaccion con su trabajo

k. [] Maltrato psicologico
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l. [] Otros (Indique su respuesta)

A continuacion, califique de acuerdo a su criterio el grado de satisfaccién o

insatisfaccion en su trabajo actual.

1. Muy insatisfecho 2. Algoinsatisfecho 3. Indiferente 4. Algo satisfecho 5. Muy satisfecho

17.;Cémo se siente con las relaciones 1. [J2.[]3.[]4.]5.[]
personales con sus superiores?

18.;,Como se siente con la supervision 1. 2. [13. 4. ]5.]
tecnoldgica que ejercen sobre usted?

19.;,Como se siente con la frecuencia y 1. 2. [13. 4. []5.]
proximidad con que es supervisado
mediante el uso de la tecnologia?

20.;Coémo se siente con la forma en que 1. []2.[03.[]4.[15.[]
evallan y juzgan su trabajo?

21.,Como se siente con la "igualdad" y 1. [J2.[]3.]4.]5.[]
"justicia" de trato que recibe de su
empresa?

22.;Como se siente con el apoyo que recibe 1. 2. [13. 4. ]5.]

de sus superiores?

En la siguiente pregunta, considere que existen herramientas de control para
supervisar su trabajo como: sistema biométrico, reporte de horas trabajadas, MS
Project, herramientas colaborativas como la Intranet o el Chat institucional, entre

otras.

23.Enumere las posibles causas para sentir insatisfaccion en el trabajo con la

supervision tecnoldgica (*)

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO D - Encuesta en Linea

Encuesta Tesis

Estimad@ amig®@, estamos realizando una investigacion de caracter académico con el objetivo de
analizar la influencia de las Tecnologfas de la Informacién y Comunicacién en el bienestar de los
empleados. Solicito su gentil ayuda en la presente encuesta, que le tomara 5 minutos de su valioso
tiempo. La informacion se utilizara con absoluta confidencialidad y es anénima. Muy agradecida por
su tiempo.

*Obligatorio

Instrucciones

1. Responda las siguientes preguntas y recuerde que son obligatorias las preguntas con asterisco (*).
2. Sisurespuesta es “Ninguno’, no elija mas opciones.
3. Sisurespuestaes "Otros”, indique su respuesta.

¢A qué empresa pertenece?*
(_) Tata Consultancy Services Ecuador (TCS)
() Blue Hat Consultores C.A.

¢A qué drea pertenece?*
() Tecnologia

() Recursos Humanos

() Administrativo y Financiero
() PEG

() Comercial

() Business Quality



¢A qué grupo de edad pertenece?*
() <25afios

() 25-29 afios

() 30-34 afios

() 35-39 afios

() 40-44 afios

(0)>44afios

Género*
(0) Hombre
(O Mujer

Estado Civil *
() Soltero

() Casado

() Divorciado
() Viudo

(_) Unién Libre

Indique los dltimos estudios que llegé a completar*
() Ninguno

() Primaria

() Secundaria

() Tercer Nivel

() Cuarto Nivel
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Indique su situacion laboral actual *
(") Ninguno

() Trabajo sin némina

() Contrato por un afio

() Contrato fijo

() Contrato indefinido

Indique su horario de trabajo*
(") Jornada normal (8 horas)

() Horario flexible (< 8 horas)

(0) Jornada parcial (4 horas)

() Turnos fijos

() Turnos rotativos

() Otros: ‘ }

Indique el total de horas semanales que le dedica a su trabajo*

() <40 horas
() 40-50 horas
() >s0horas

Indique en qué lugar jerdrquico se encuentra en su actual puesto de trabajo*

() Team Member/Empleado
() Supervisor o Coordinador
(_) Mando intermedio

() Directivo

() Alta direccién o direccién general
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¢Cuénto tiempo trabaja en su empresa?*
() o-1afio

(_)1-5afios

() s-10afios

() >10afios

:Qué forma de control/supervision utilizan en suempresa?*
() Ninguno

("] Sistema de Control y Gestién de Personal

(") Reporte de horas trabajadas

(") Informe del trabajo realizado

(") Supervisién directa por sus superiores

0 ove| |

:Qué herramienta de Hardware utiliza su empresa para la supervisién de su trabajo? *
(] Ninguno

[_] Tarjeta magnética

(") Tarjeta de proximidad

() Sistema biométrico
¢Qué herramienta de Software considera que utiliza suempresa para la supervision de su trabajo?

("] Ninguno

() Sistema de Control de Asistencia

[_] Microsoft Project/Project Server/IPMS/Similares
[ Sistemas de Evaluacién del Trabajo

[_] Sistemas de Control del Trabajo (Work Flow, Redmine, similares)

(") Otros: } ]

:Qué herramientas colaborativas considera que utiliza su empresa para la supervisién de su
trabajo?*

(] Ninguno

(] Office 365

(") Chat Institucional

[") Redes Sociales

[ Sitio Web/Intranet

[_] Otros:




15. ;De acuerdo a su criterio, cudles son los efectos de la supervision tecnolégica de su trabajo?*
(") Incrementa la productividad

(") Disminuye la productividad

[") Incrementa el compromiso

[_] Disminuye el compromiso

[_] Incrementa el trabajo en equipo

[_] Disminuye el trabajo en equipo

[") Incrementa la motivacién

[_) Disminuye la motivacién

(") Incrementa la satisfaccién con su trabajo

[_) Disminuye la satisfaccién con su trabajo

(] Maltrato psicolégico

O Otros:l ‘

A continuacion, califique de acuerdo a su criterio el grado de
satisfaccion o insatisfaccion en su trabajo actual.

Muy insatisfecho
Algo insatisfecho
Indiferente

Algo satisfecho
Muy satisfecho

iAW

:Cémo se siente con las relaciones personales con sus superiores?*

1 2 3 4 5

0000

:Cémo se siente con la supervisién tecnolégica que ejercen sobre usted?*

1 2 3 4 5

Qe

:Cémo se siente con la frecuenciay proximidad con que es supervisado mediante el usode la
tecnologia?*

1 2 3 4 5

Q0000
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:Cémo se siente con |la forma en que evaliian y juzgan su trabajo?*

12 3 4 5

(ONONONOXO,

:Cémo se siente con la "igualdad"y "justicia” de trato que recibe de su empresa?*

1.2 3 4 5

00000

:Cémo se siente con el apoyo que recibe de sus superiores?*

1 2 3 4 5

(OXONONOXO,

En la siguiente pregunta, considere que existen herramientas de
control para supervisar su trabajo como: sistema biométrico,
reporte de horas trabajadas, MS Project, herramientas
colaborativas como la Intranet o el Chat institucional, entre otras.

Enumere las posibles causas para sentir insatisfaccién en el trabajo con la supervision tecnolégica *

Nunca envies contrasenias a través de Formularios de Google.
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ANEXO E - Solicitud de autorizacion para realizar la encuesta en Tata

Consultancy Services Ecuador (TCS)

Quito, 16 de Enero de 2015

Ingeniera

Cecilia Gaibor

Directora de Recursos Humanos
Tata Consultancy Services

De mis consideraciones.-

Yo, Sandra Mejia egresada de la Maestria en Gerencia Empresarial con mencién en Gestién de
Proyectos de la Escuela Politécnica Nacional, solicito muy cordialmente a usted, la autorizacién necesaria
para realizar la encuesta de cardcter académico de mi tesis de posgrado que se titula “Critica de la
influencia de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) en el Bienestar de los Empleados de
las Empresas de Servicios de Tecnologia de la informacion de la Ciudad de Quito”, la misma que estd
siendo auspiciada por la prestigiosa empresa multinacional Tata Consultancy Services y he tenido la
valiosa colaboracion del ingeniero Roberto Aguilar, en calidad de asociado.

Anticipo mis agradecimientos por la atencidn prestada a la presente.

AtentAmente,

Sandra Mejia J.
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ANEXO F - Solicitud para realizar la encuesta en linea para Blue Hat
Consultores C.A.

Encuesta Tesis Sandra Mejia - & X

Ramiro Pulgar
Encuesta Tesis Sandra Mejia

Estimada Ramiro, buenas tardes

Nuevamente, quiero agradecer por su ayuda en el desarrollo de mi tesis de posgrado y
deseandole éxitos en este nuevo ano.

A continuacion, adjunto la encuesta con caracter académico que se desea realizar para
mi tesis de posgrado que se titula “Critica de la Influencia de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion (TIC) en el Bienestar de los Empleados de las Empresas
de Servicios de Tecnologia de la Informacion de la Ciudad de Quito", la misma que
esta siendo auspiciada por la prestigiosa empresa Blue Hat Consultores C.A.

La encuesta ha sido publicada en el siguiente enlace: hitp://goo.gl/forms/ECCv4EmVvq
Anticipo mis agradecimientos por su valiosa colaboracion.

Que Diosito te Bendiga

Atentamente,

Sandra Mejia J.
(+593) 984874 710
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ANEXO G - Encuesta impresa, llenada por un empleado de la empresa Tata

Consultancy Services Ecuador (TCS)

Encuesta Tesis

Estimad@ amig@, estamos realizando una investigacion de caracter académico con el objetivo de analizar la influencia de
las Tecnologias de la Informacién y C icacion en el bi de los empleados. Solicito su gentil ayuda en la presente
encuesta, que le tomara 5 minutos de su valioso tiempo. La informacién se utilizar4 con absoluta confidencialidad y es
anénima. Muy agradecida por su tiempo.

Instrucciones

1. Responda las siguientes preguntas y recuerde que son obligatorias las preguntas con asterisco (*).
2. Sisurespuesta es “Ninguno”, no elija més opciones.
3.  Sisurespuesta es “Otros”, indique su respuesta.

Datos Generales

1. ¢A qué empresa pertenece?
a. Tata Consultancy Services Ecuador (TCS)
b. Blue Hat Consultores C.A.

2. (A qué érea pertenece? (*)

s Tecnologia
Recursos Humanos
Administrativo y Financiero
PEG
Comercial
Business Quality

S0 QO0TN
OooooX

0 de edad pertenece? (*)
< 25 afios

25-29 afios

30-34 afios

35-39 afios

40-44 afios

> 44 afios

3. ¢Aqué gry

[

~oa0Tw
OOO0Ox]

4. Geénero (*): Hombre [X] Muijer [J
5.  Estado Civil (*): Soltero []  Casado [X] Divorciado [] Viudo [] Unién Libre (]

6. Indique los Ultimos estudios que llegé a completar (*)
a. LI Ninguno
L] Primaria
Secundaria
Tercer Nivel

b.
&,
d.
e Cuarto Nivel

LI

7. Indique su situacién laboral actual (*)

a. [ Ninguno

b. [ Trabajo sin némina

¢. X Contrato por un afio
d. L] Contrato fijo

e. [ Contrato indefinido

8. Indique su horario de trabajo (*)

[ Jornada normal (8 horas)
[] Horario flexible (< 8 horas)

[] Jornada parcial (4 horas)

[ Turnos fijos

[ Turnos rotativos

[ otros horas (Indique su respuesta)

~oooow

9. Indique el total de horas semanales que le dedica a su trabajo (*)
a. < 40 horas

40-50 horas

> 50 horas

b.
c.

OO

a. Team Member/Empleado

10. Indique en qué lugar jerarquico se encuentra en su actual puesto de trabajo (*)
b. é Supervisor o Coordinador

Por favor, continte al reverso
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12.

13.

14.

15.

16.

¢. [ Mando intermedio
d. [ Directivo
e. [ Alta direccién o direccién general

¢Cuanto tiempo trabaja en su empresa? (*)

a. [J0-1afio
b. 1-5 afios
c. 5-10 afios
d. [O>10afios

¢Qué forma de control/supervisién utilizan en su empresa? (*)
[J Ninguno

X Sistema de Control y Gestién de Personal

.| Reporte de horas trabajadas

Informe del trabajo realizado

Supervision directa por sus superiores

Otros (Indique su respuesta)

~poooTe
OO

£ Qué herramienta de Hardware utiliza su empresa para la supervision de su trabajo? (*)
a. [ Ninguno

Tarjeta magnética

Tarjeta de proximidad

Sistema biométrico

KOO

b.
c.
d.

¢ Qué herramienta de Software considera que utiliza su empresa para la supervision de su trabajo? (*)
Ninguno

Sistema de Control de Asistencia

Microsoft Project/Project Server/IPMS/Similares

Sistemas de Evaluacion del Trabajo

Sistemas de Control del Trabajo (Work Flow, Redmine, similares)

Otros (Indique su respuesta)

OO0

oo

ientas colaborativas considera que utiliza su empresa para la supervisién de su trabajo? (*)
Ninguno

Office 365

Chat Institucional

Redes Sociales

Sitio Web/Intranet

Otros (Indique su respuesta)

¢ Qué herr:

mpaoTD
QO
OROO0O08

¢De acuerdo a su criterio, cuéles son los efectos de la supervision tecnolégica de su trabajo? (*)
Incrementa la productividad

Disminuye la productividad

Incrementa el compromiso

Disminuye el compromiso

Incrementa el trabajo en equipo
Disminuye el trabajo en equipo
Incrementa la motivacion

Disminuye la motivacién

Incrementa la satisfaccion con su trabajo
Disminuye la satisfaccién con su trabajo
Maltrato psicolégico

Oftros (Indique su respuesta)

N G
DORORORORKOOE

A continuacién, califique de acuerdo a su criterio el grado de satisfaccién o insatisfaccion en su trabajo actual.

1.  Muyinsatisfecho 2. Algoinsatisfecho 3. Indiferente 4. Algo satisfecho 5
17. ¢Coémo se siente con las relaciones personales con sus superiores? . O2Xs.
18. ¢Co6mo se siente con la supervisién tecnolégica que ejercen sobre usted? 1. Oz E 3.
19. ;Cémo se siente con la frecuencia y proximidad con que es supervisado 1. []2. [X]3.
mediante el uso de la tecnologia?
20. ;Coémo se siente con la forma en que evalian y juzgan su trabajo? 1. O2.0s.
21. ;Cémo se siente con la "igualdad" y "justicia” de trato que recibe de su empresa? 1. [J2.X]3.
22. ;Coémo se siente con el apoyo que recibe de sus superiores? 1. O2.0s.

Por favor, contintie

122



En la siguiente p t idere que existen herramientas de control para supervisar su trabajo como: sistema
biométrico, reporte de horas frabajadas, MS Project, herrami laborati como la Intranet o el Chat institucional,
entre ofras.

23. Enumere las posibles causas para sentir insatisfaccion en el trabajo con la supervisién tecnolégica (*)

LAS cAOSAS Soh] LA FALTA DE WNTIANA EQ EL TRARAIO REALIZ /Do
TALTA OE  SuelDody FERUITATIVOS YeESE A TRABAJC EVTRA

FTALTA DE RECONSUMIENTO PIBLCO  (WARD EN EL RE Ps RTE

DE HoRAS 3% VEA (05 RESULTADOS

Muchas gracias por su colaboracion.
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