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BPM

BSC

Clima

organizacional

ERP

GLOSARIO

Business Intelligence o Inteligencia de negocios es
una combinacion de la tecnologia, aplicaciones,

integracion y analisis de la informacion de negocio.

Business Process Management. Gestién de
procesos de negocio. Disefio, control y analisis

operacional de los procesos.

Balanced Score Card. Cuadro de mando integral.
Sirve para medir las actividades de una
organizacion para el logro de objetivos en términos

de vision y estrategia.

Son las caracteristicas que en conjunto determinan
la percepcion que las personas tienen sobre una
organizacion, es decir, la vision generada por la
interaccidn entre personas y su sensacion al

laborar.

Enterprise Resource Planning. Es la planificacion
de los recursos empresariales, para lo cual integra
los datos y procesos en un sélo sistema para su

gestion.
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Gerencia

Informética

Indicadores

Métricas

Satisfaccion laboral

Software

TIC

Area encargada de alcanzar objetivos de una
organizacion a través de la implementacion de

soluciones tecnologicas.

Datos para cuantificar un aspecto, lo que implica el
calculo de acuerdo a una escala definida y criterios
de decisidn, para representar una evaluacion de un

concepto medible.

Son elementos de medida para conocer cierta
caracteristica en particular, ya sea medir un

aspecto de interés.

Son los sentimientos de las personas que trabajan
en una organizacibn hacia sus actividades
laborales y la conformidad que demuestran hacia la

organizacion y otros elementos de la vida laboral.

Es un sistema informatico que realiza alguna tarea
en particular o procesamiento de datos. Incluye un
conjunto de procedimientos y reglas para realizar
sus operaciones y entregar un resultado.

Tecnologias de la Informacion y Comunicacién
(también IT, Information Technology) referido
también a las areas o departamentos que cubren
este concepto. Se refiere al estudio, disefo,
desarrollo, implementacibn y soporte de los

sistemas de informacion basados en tecnologia.
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RESUMEN

En toda organizacion es de vital importancia conocer el estado emocional
de las personas hacia las actividades laborales, debido al gran impacto en su

productividad y la consecucién de los objetivos organizacionales.

Los sistemas de informacion en las organizaciones permiten obtener y
generar datos como resultado de las actividades humanas y procesos internos.
El fin dltimo de estos sistemas es soportar al negocio mediante la
automatizacion, gestion y medicion de dichos procesos. Y un proceso muy
importante, a veces no considerado en las organizaciones, es la gestion del
personal para establecer estrategias y acciones que aumenten la productividad

y desempeiio laboral.

Existen diversas herramientas y plataformas para Inteligencia de Negocios
(Bl, Business Intelligence) que proveen la funcionalidad de BSC (Balanced
Score Card), el cual es un "Cuadro de Mando Integral" que permite establecer
métricas e indicadores para el desempefio organizacional en diversos niveles y
actividades, incluyendo una perspectiva de recursos humanos para la gestion

de personal.

El problema con esta solucion es que el BSC es un elemento que requiere
la implementacion de una plataforma de Inteligencia de Negocios, lo que implica
a su vez una inversién econdémica elevada y una madurez de la organizacién en
sus sistemas de informacion para lograr la integracion y recolecciéon de datos
para la generacion de los indicadores de gestion. Esto hace que no sea una

solucion factible para todas las organizaciones o departamentos que necesitan
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medir la satisfaccion de sus empleados y tomar las medidas convenientes para
aumentar su productividad y generar un clima organizacional que facilite

alcanzar los objetivos propuestos.

En la busqueda de obtener métricas de satisfaccion laboral e indicadores
de clima organizacional, se analizan los aspectos psicologicos relacionados a
las actividades cotidianas de las personas dentro de una organizacion para
generar el modelo de un sistema de informacion destinado a la gestién de
personal, asimismo, los datos de interés y mecanismos para recoleccién de

estos.

El alcance técnico para el disefio de una aplicacién de TICs que responda
a las necesidades de medicion de clima organizacional y satisfaccion laboral,
involucra las siguientes fases para la determinacion de una solucién apropiada

de acuerdo a los procesos organizacionales y su situacion actual:

o Implementaciones de TICs para recoleccion de datos

o Analisis de procesos para implementacion de TICs en una organizacion
o Definicién de aspectos para la integracion de sistemas de informacion

. Métricas de un sistema informatico para la gestion de personal

Asimismo, para obtener los datos y resultados deseados debe
comprenderse la dindmica de las relaciones personales y el comportamiento en
las organizaciones, permitiendo establecer los factores psicolégicos de
satisfaccion laboral y clima organizacional, realizar un analisis de escenarios y
métodos de captura de datos, definir la arquitectura para un sistema informético
basado en los resultados anteriores y determinacion de los modulos de la

solucion propuesta.



1. INTRODUCCION

Se ha podido observar que la tecnologia ha tenido un crecimiento
acelerado en los ultimos afios, y es de esperarse que siga con un ritmo similar o
superior en los proximos afos, debido a las tendencias observadas de su
aplicacion en los distintos medios.

Es por lo anterior, que la tecnologia se ha ido integrando en muchas de las
funciones de otros campos, para darle soporte a sus actividades cotidianas a
través de sistemas de control y herramientas que permitan un mejor
desemperio. Gracias a ello, la tecnologia se ha convertido en un potenciador y
facilitador de las labores de las personas, tanto en ambitos empresariales como

personales.

Las Tecnologias de la Informacibn y Comunicacién (TIC, por su
abreviatura), han permitido el desarrollo de muchos negocios gracias a que
solventan una necesidad organizacional al ofrecer mecanismos para la
obtencién de datos que modelan los procesos. Estos datos se convierten a
continuacion en informacion que luego es analizada y utilizada para generar

estrategias en los distintos ambitos.

Ahora bien, debido a que estas tecnologias estan para dar soporte a los
procesos, pueden aplicarse incluso en aspectos de otras ciencias e integrarse

con otros sistemas.



En este caso, se pretende estudiar la posibilidad de aplicarse en el &mbito
de la psicologia industrial, pero mas especificamente, en el analisis de la
motivacion organizacional para ofrecer métricas sobre el clima organizacional y

la toma de decisiones respecto al personal y capital humano.

Lo que cubrira este documento es el disefio de un sistema de informacion
para analizar el clima organizacional dependiendo de los aspectos de la
organizacién, debido a que existen factores internos y externos que afectan la

productividad de las personas, y por ende las actividades del negocio.

En la basqueda de una solucion para el sistema de informacién propuesto,
el estudio se divide en tres partes para cubrir los aspectos humanos y

tecnoldgicos.

En la primera parte del estudio se cubren los temas relacionados a los
aspectos psicoldgicos en una organizacion, donde se busca establecer la
importancia que tiene para los directivos la captura y medicion del clima
organizacional y satisfaccion laboral, debido a su impacto en el desempefio y

productividad de la organizacion.

La segunda parte del estudio hace énfasis en los aportes de las TICs en
los procesos y gestion de toda organizacion. Esto permite tener una visién de
la forma en que los sistemas informaticos dan soporte a las actividades de una
empresa u organizacion, considerando distintas implementaciones, la relacién
con otros sistemas y los datos de interés que se manejan para la gestion del

personal.



Finalmente, en la tercera parte del estudio se consolidan los conceptos de
las dos primeras partes en la propuesta de una solucién para la medicion del

clima organizacional y el nivel de satisfaccion laboral.

En esta parte del estudio, se abarca el disefio de la investigacion para el
sistema propuesto de medicion de clima organizacional, considerando los

siguientes capitulos:

o Definicidn de métricas para el software; donde se integran los aspectos y
pardmetros de interés para la formulacion de dichas métricas.

o Definicidn de métodos de captura de datos; capitulo que cubre el analisis
de escenarios de estudio y los mecanismos para la obtencién de datos
de la organizacién y soporte de otros sistemas involucrados.

o Andlisis de la arquitectura del software; en este capitulo se define la
propuesta del software y sus capas necesarias como disefio de
investigacion para el sistema de informacién de medicién de clima

organizacional y satisfaccion laboral.






2.  ANTECEDENTES

Se ha observado que en muchas organizaciones existen altos porcentajes
de insatisfaccion laboral (Garcia Pefia, 2012), y entre las causas mas comunes

se encuentran (Natareno, La insatisfaccion laboral, 2010):

o Baja remuneracion sobre el trabajo realizado
o Relaciones interpersonales deficientes

o Escasas posibilidades de promocion

o Condiciones laborales

Estos datos se obtienen en una organizacion a través de mediciones y
encuestas periédicas, considerando las actividades diarias del personal, pero el
inconveniente es que no se tienen los resultados en tiempo real, por 1o que no
puede determinarse el impacto del clima organizacional en las tareas de cada
persona, pudiendo afectar la productividad del negocio. Por lo tanto, existe un
retraso en la toma de decisiones de quienes tienen a su cargo un equipo de

trabajo.

Actualmente existen algunas alternativas para dar soluciébn a este
problema por medio de sistemas de Business Intelligence como el Balanced
Score Card (BSC), y aunque la capacidad de adquisicion de estos sistemas
implica una gran inversion, no estan orientados especificamente para
determinar la satisfaccion laboral, por lo que no se conoce un mecanismo con el

cual se determine el estado emocional y el clima organizacional.



Ademas, a diferencia de un software de ERP o recursos empresariales, se
han elaborado encuestas en linea para conocer mas de cerca el estado
emocional de las personas dentro de la organizacion, pero tienen la limitante
gue no se pueden descubrir patrones y tendencias que estén afectando o

puedan afectar el desempefio y productividad.

Debido a que el clima laboral impacta en la productividad de la empresa,
las encuestas y mediciones se enfocan en diversas areas para impulsar
mejoras en la motivacion de los empleados, siendo de este modo que se ha

buscado resolver el problema en las organizaciones:

Figura 1. Areas de medicion para el clima organizacional

Disposicion al Cambio | NG
Satisfaccion i m

Recursos Integrados | \

Eficiencia en la operacién |

A4
Uso del Talento

Capacidad de Aprender

Medidas de accion

Fuente: Imagen tomada de http://www.idl.com.co. Consulta: 10 de octubre de 2013.

"La insatisfaccion laboral puede afectar al rendimiento de los trabajadores
y a la productividad de la empresa, por lo que las empresas u organizaciones

deben tratar que sus empleados se encuentren satisfechos profesionalmente”



(Natareno, La insatisfaccidon laboral, 2010). Lo anterior es la premisa de una
oportunidad para un sistema empresarial basado en la psicologia industrial.

"Otra consecuencia de la insatisfaccion es la desmotivacion o falta de
interés por el trabajo, que puede llegar a producir en el trabajador tal apatia,
que incumpla con sus funciones de forma habitual." (Natareno, Mas comodo se

trabaja mejor, 2012).

Segun lo descrito por Natareno, las actividades para analisis del clima

organizacional se han enfocado en las siguientes &reas o tareas:

o Altos porcentajes de insatisfaccion laboral
o Mediciones a través de encuestas periddicas
o El clima laboral afecta la productividad de las personas

Para cubrir algunos de los aspectos anteriormente mencionados se han

creado algunas soluciones de TICs para resolver aspectos de en esas areas:

El primer caso es de la empresa Amitai, de México, ha creado un "sistema
computarizado de encuesta para medir la opinién y la actitud del personal ante
las instancias organizacionales en los principios fundamentales de la empresa,
medio ambiente laboral e indices de satisfaccion" (Amitai, 2013). Esta solucién

lo hace a través de encuestas en los siguientes aspectos:

. Etica laboral

o Clima organizacional

. Encuesta de satisfaccion
o Compromiso



Con esta solucidbn se obtiene la creacion de encuestas accedidas
mediante un navegador Web de acuerdo al criterio o aspecto deseado de

evaluacion, y el enfoque es hacia pequefas y medianas empresas.

Otro de los estudios y aportes de las TICs es una aplicacién informética
para dispositivos mdviles, desarrollado para medir la percepcion de las
personas en sus distintas actividades diarias. Esta aplicacion fue desarrollada
por cientificos de la Universidad de Cambridge (Reino Unido) en la busqueda
de conocer el estado emocional de las personas, y fue denominada como
“‘EmotionSense” (Lathia N., 2013).

EmotionSense fue liberada en mayo de 2013, y su funcionalidad consiste
en pasar cierto tiempo recolectando informacién del usuario mediante una serie
de preguntas, con lo que establece los diversos estados emocionales de la

persona.

El investigador del proyecto de EmotionSense, Neal Lathia, asegura que
con el reporte de sus actividades cotidianas vinculadas a los estados de animo
generados por una aplicacion, podria permitir "identificar patrones nocivos de

comportamiento” (Lathia N., 2013).

Todos estos aportes de las TICs ha permitido evolucionar la forma de
captura de datos, por lo que cada estrategia utilizada por estos sistemas es un
punto de partida para implementar la recoleccion de datos de satisfaccion
laboral y clima organizacional a través de un sistema informatico similar,
disefiado especificamente para métricas de actividades humanas vy

percepciones en un ambiente laboral.



3. OBJETIVOS

General

Definir el disefio de investigacién para un sistema tecnoldgico que permita
obtener informacion del estado de satisfaccion laboral y métricas del clima
organizacional, de modo que los administradores puedan relacionarlas con los
niveles de productividad y tomar mejores decisiones respecto al personal para

aumentar su desempefio.

Especificos

1. Determinar la forma en que las TICs pueden emplearse para recolectar

datos de aspectos psicoldgicos organizacionales.

2. Establecer una estrategia de implementacion para un sistema de
informacion que provea indicadores del comportamiento organizacional,

considerando los procesos definidos en la arquitectura empresarial.

3. Definir la integracion de las TICs con los procesos de una organizacion

en relacion a los indicadores de satisfaccion laboral.

4. Describir la perspectiva de una solucion de TICs para enfocarse en la
gestion del comportamiento organizacional, considerando para ello la
obtencion de datos especificos y de acuerdo a la situaciéon de cada

unidad organizacional.
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4.  JUSTIFICACION

Debido a que la tecnologia y los sistemas informaticos se han convertido
en una herramienta para realizar actividades diarias y organizacionales, se
pretende estudiar la posibilidad de aplicarse en el dmbito de la psicologia
industrial, pero mas especificamente, en el andlisis de la motivacion
organizacional para ofrecer métricas sobre el clima organizacional y la toma de

decisiones respecto al personal y capital humano.

Con los datos obtenidos a través de interaccion e integracién de TICs se
busca generar alternativas de decisiones que permitan reducir la resistencia al
cambio y obtener un clima organizacional adecuado y mas productivo,
desarrollando el capital humano. EI objetivo es como dice Henry Fayol “un

puesto para cada persona, y cada persona en su puesto” (Saavedra, 2008).

Una de las principales razones para un sistema de informacion de
medicién del clima organizacional y satisfaccion laboral es el interés de mejorar
el rendimiento global de la unidad o empresa de los directivos mediante el
aprovechamiento de las TICs en la gestion empresarial, consiguiendo una
mejora en la toma de decisiones gracias a las métricas generadas en tiempo

real.

Es por lo anterior que para el presente estudio, se busca realizar el disefio
de investigacion para un sistema de informaciéon de medicion de aspectos del
comportamiento organizacional, basado en los conceptos de administracion e
implementacion de TICs. Para ello se enfocara en la utilizacion de metodologias

para integracion de TICs y arquitecturas de sistemas de informacion para la
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gestiébn empresarial, y la linea de investigacion en la cual se enmarca el estudio
corresponde a “Tecnologias de la informacion y la comunicacion para apoyo al
gobierno electronico”, de acuerdo a la orientacion de los aspectos de gestion

empresarial mencionados.

El aporte que reciben las TICs con el disefio de este sistema de
informacion radica en que se generara informacion valiosa para los sistemas de
gestion empresarial, debido a que se capturan datos de interés mediante una
estrategia acorde a la arquitectura y metodologia de implementacién de TICs en

ambitos organizacionales.

Y estos datos son posibles obtener ya que segun estudios: "se puede
medir el estado de &nimo del usuario, gracias a la informacion generada por
mecanismos tecnoldgicos y sistemas informaticos enfocados a la percepcion

del propio usuario" (Lathia N. , 2013).

Para realizar un disefio del sistema de informacién propuesto es necesario
aplicar el enfoque de gestion de TICs para adecuarse a los procesos de una

organizacién y por lo tanto generar los resultados deseados.
En la siguiente figura, puede observarse un estudio a nivel regional sobre

la satisfaccién laboral para diversas empresas, evaluando el clima laboral y

practicas sobre iniciativas de capital humano.
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Figura 2. Satisfaccion laboral en empresas de paises latinoamericanos
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Fuente: Imagen tomada de http://www.revistasumma.com/especiales/gptw/35806-el-
reconocimiento-de-pertenecer-a-las-mejores-empresas-para-trabajar-en-centroamerica-y-
caribe-2013.html. Consulta: 25 de agosto de 2013.

El resultado del estudio demuestra que “los resultados de las listas de
2013 no solo arrojan informacidon importante sobre las empresas y las
tendencias en el tema de clima laboral, sino también reflejan el creciente interés
de cada vez mas empresas por mejorar el ambiente en sus organizaciones y su
compromiso hacia sus colaboradores. Esto se demuestra al observar un

incremento del 27 % en el numero de participantes de la region” (Ferrari, 2013).
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Para obtener un desempefio adecuado del personal para ser mas
productivos, debe comprenderse la dinamica de las relaciones en las
organizaciones y los aspectos psicologicos a nivel personal y general para
propiciar estrategias que impulsen a alcanzar los objetivos organizacionales, lo
cual es importante especialmente para quienes dirigen las unidades de cada

negocio.

Al tener un mecanismo para la captura correcta de estos datos
psicolégicos, se obtiene una ventaja para reaccionar en distintas circunstancias,
colocando el personal en el puesto indicado y mejorando la gestién
organizacional y las TICs pueden aprovecharse en este ambito, ya que "la
evaluacion y gestion del clima laboral es un componente esencial para la
correcta gestion de las empresas y, como tal, es una parte indispensable de las
metodologias de gestion empresarial mas reputadas de la actualidad (Balanced
Scorecard, EFQM, etc.,)" (Juanico, 2007).

Angelo Benvenuto en su documento Implementacion de sistemas ERP, su
impacto en la gestion de la empresa e integracion con otras TIC (Benvenuto
Vera, 2006), realiza un andlisis de los aportes que hacen las TICs a los

procesos de las organizaciones:

o "Los resultados indican que al proceso de incorporar en la empresa
sistemas de este tipo significé que un importante porcentaje de empresas
cambia su estructura organizacional. Se observa una baja presencia de

los modulos relativos a la tesoreria y recursos humanos.”

Esta deficiencia en el enfoque de las TICs a la gestibn de personal
propicia un estudio para impulsar un sistema de informacién con este fin, ya que

como menciona Benvenuto, "si bien el nivel de satisfaccion de la empresa
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respecto del cumplimiento de los objetivos esperados es alto, se concluye que
las TICs son medianamente utilizadas al no integrarse plenamente a procesos

administrativos ni a otras tecnologias compatibles y presentes en mercado”.
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5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En toda organizacion se deben tomar decisiones diariamente para dar
direccidn o seguir alguna estrategia. Estas decisiones pueden ser de nivel
externo (estrategias de mercado) o interno (respecto al personal y procesos

internos).

Con respecto a las decisiones internas, estas inciden directamente en las
tareas y actividades del personal de una organizacion, y tomar las decisiones
acertadas impulsaran a alcanzar los objetivos organizacionales al obtener un

adecuado desempefio de las personas.

El problema consiste en que existen algunas soluciones de TICs, que
ofrecen la captura de datos del clima organizacional mediante encuestas o
sistemas de informacion que no son especificos en los indicadores para la
gestion de personal, tal es el caso de los sistemas ERP (Planificacion de

Recursos Empresariales).

La debilidad de estos sistemas de informacién radica en obtener métricas
del rendimiento de los empleados y su nivel de motivacién en las distintas
actividades o procesos organizacionales, con el fin de determinar si el ambiente

laboral es el indicado para lograr los resultados deseados.

Por tal motivo, las soluciones actuales de TICs no son mecanismos
tecnolégicos para aumentar la productividad, resolver algun problema o
conflicto interno, debido a que no entregan los resultados apropiados de una

medicion psicoldgica en tiempo real.
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Lo anterior da origen un sistema que represente el clima organizacional a
través de métricas autogeneradas y con retroalimentacién por parte de las

personas que forman el equipo de trabajo.

Causas y consecuencias

Entre las causas de este problema esta que los sistemas de informacion
actuales no se han desarrollado con el fin de ofrecer métricas psicoldgicas en

un contexto organizacional.

Asimismo, otra de las causas de que los sistemas informaticos actuales no
estén orientados a las métricas de gestion de comportamiento organizacional,
es debido a que este aspecto es objeto de estudio de personas del area de la
psicologia industrial, generalmente en el Departamento de Recursos Humanos
de cada organizacion, y lo que realizan son encuestas para capturar los datos y

con ello determinar las fortalezas y debilidades de las actividades del personal.

Pero este proceso “casi manual’” demora tiempo, por lo que se busca que
el sistema propuesto pueda ofrecer dia a dia el estatus “emocional” de un
equipo de trabajo para afrontar distintos retos. Incluso se busca la posibilidad de
relacionar datos del ambiente laboral en la organizacién con los resultados de
ventas, por ejemplo, para analizar el comportamiento de las tendencias y la

correlacion, si existiera.

Y como consecuencia de esta deficiencia en los sistemas de informacion
en una organizacion es que no se obtienen datos de interés en la gestion de
personal, y los directivos de las organizaciones se ven obligados a rotar

personal cuando este no cumple con lo que el puesto requiere, pero muchas
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veces esto se hace a través de prueba y error, lo que afecta en los resultados
del departamento u organizacion (Saavedra, 2008).

El problema principal

Como consecuencia de lo anterior, el problema para este estudio se define
como la deficiente captura de datos y analisis del clima organizacional dentro de

cada unidad o departamento particular.

Delimitacion del problema

Conocer la satisfaccion laboral del personal que utiliza sistemas

informaticos en unidades o departamentos de organizaciones guatemaltecas.

Pregunta central

o ¢, Cudl deberia ser la estrategia para implementar un sistema de
informacion que permita obtener datos que reflejen el estado psicologico
de los empleados en cuanto a sus labores y generar métricas que

permitan tomar acciones para mejorar?

Las preguntas auxiliares para orientar el estudio son:

o ¢,Coémo lograr la recoleccion de datos psicolégicos individuales sin las
limitantes de temporalidad y enfoque en procesos de un sistema de
encuestas en linea?

o ¢, Cémo puede implementarse un sistema de informacion para la gestion

del comportamiento organizacional en una arquitectura empresarial?
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¢De qué forma puede integrarse un sistema de informacion para
indicadores de satisfaccion laboral sin afectar los procesos de sistemas
ERP (Enterprise Resource Planning, -Sistemas de Planificacion de
Recursos Empresariales-) en una organizacion?

¢, Cual podria ser la perspectiva de una solucién de TICs en los procesos
de una organizacion que aporte indicadores de clima organizacional

adecuados?
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6. ALCANCES

Alcance investigativo

El caracter de la investigacion es exploratorio, en la cual se busca
determinar un mecanismo para capturar el estatus emocional de las personas
de una organizacion, mediante un sistema de informacion que permita obtener
patrones a partir de las actividades cotidianas y reacciones frente a situaciones
particulares, y determinar si algo esté afectando o pueda afectar el desempefio

o rendimiento del personal.

Asimismo, se abarca el aprovechamiento de las TICs dentro de unidades
organizacionales con el fin de determinar el disefio e integracion de un sistema
de informacién para la gestion del personal es aspectos psicolégicos. Con esto,
no se hace necesario la evaluacién periddica y reducir el tiempo para tomar
decisiones respecto al personal, mas aun en entornos dinamicos y que

requieren bastante cooperacion entre el equipo de trabajo.

El estudio busca realizar una investigacién cualitativa para conocer el “por
qué” y el “como” lograr la captura de datos correspondiente al clima
organizacional desde la misma unidad organizacional, mediante el disefio e

integracion de las TICs.

Alcance técnico

El estudio abarca el disefio del sistema anteriormente mencionado Sin

llegar a una implementacion técnica, pero si se van a cubrir detalles técnicos de
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las distintas aplicaciones de TICs en las organizaciones y las arquitecturas

utilizadas por estos sistemas informaticos relacionados.

El estudio también define el esquema técnico de una solucién de TICs que
pueda integrarse en una plataforma organizacional, almacenando su
informacion en una base de datos propia para no afectar los demas sistemas de

informacion.

Se definirdn los moédulos del sistema de informacion para que una
organizacion pueda desarrollar e implementar la solucion y generar tableros de

indicadores con los datos recolectados.

Alcance de los resultados

Ahora bien, en cuanto a los resultados, se busca determinar una solucion
de TICs para la captura de datos de satisfaccion laboral, definiendo ese

fenémeno, la frecuencia del mismo y medir los aspectos relacionados.

Los resultados esperados corresponden a los aspectos que se deben de
considerar dependiendo de las caracteristicas de una unidad organizacional,
para poder implementar un sistema que genere las métricas de satisfaccion

laboral y clima organizacional.

Esto es, el resultado es un disefio para desarrollar e implementar un
sistema de informacion que se adapte a la organizacion, a sus procesos Yy
actividades; y asi generar las distintas métricas del estado emocional del

personal que puedan servir como indicadores y mejorar la productividad.
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7.  MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

7.1. Las TICs y las organizaciones

Las TICs se han convertido en soporte para las diversas operaciones en
las organizaciones, es por ello que su aporte a la gestion y desarrollo de
procesos internos es un aspecto de sumo interés para las personas que dirigen

estas unidades.

Por esta razon, Cristina Botella, en su documento: La utilizacion de las
nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacién en psicologia expresa
que la utilizacion de las nuevas tecnologias ha experimentado un incremento

considerable en los Ultimos anos.

Botella recalca que “la razén de promocionar el desarrollo y la utilizaciéon
de estos sistemas en diferentes dmbitos es lograr un beneficio para los
ciudadanos que se manifieste en cualquier esfera de sus vidas. En concreto,
dentro del marco de la psicologia, las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC) se han aplicado en distintos &ambitos (psicologia
experimental, clinica, educativa, social, evaluacion psicoldgica, etc.)” (Botella,
2007).

Para enfocar el estudio en el ambito laboral es importante determinar el
contexto en el cual participan las TICs dentro de una organizacion. Para esto,
José Salazar, en su documento Clima y cultura organizacional: dos

componentes esenciales en la productividad laboral ha definido que: “una

organizacion laboral puede verse como un microambiente, un subconjunto
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abierto limitado en el espacio y el tiempo, compuesto por individuos, puestos y
areas de trabajo, sus actividades y una variedad de elementos, tanto del medio

fisico o natural como de caracter cultural” (Salazar, 2009).

El ambiente laboral esta constituido entonces por tres determinantes:

o El general: compuesto por los aspectos econdémicos, sociales, legales y
tecnoldgicos, que influyen a largo plazo en el quehacer de los directivos,
la organizacion y sus estrategias.

o El operativo: que comprende el cliente, el trabajo y los proveedores que
ejercen su influencia mas o menos concreta e inmediata en la direccién.

o El interno: que abarca el total de las fuerzas que actdan dentro de la
organizacion y que posee implicaciones especificas para su direcciéon y
desempeiio. A diferencia de los componentes general y operativo, que

actuan desde fuera de la organizacion, este se origina en su interior.

Asimismo, Salazar describe que el ambiente laboral es una importante
funcion gerencial de cuyos resultados depende, en gran medida, el éxito o el
fracaso de otras funciones tan importantes como la gestion de la informacién y
el conocimiento, sin olvidar la necesidad implicita de proteger al ser humano de
su propia accion, de la de otros individuos y del ecosistema. Significa una lucha
ardua contra todos los factores que pueden ejercer su influencia negativa sobre
cada miembro de la organizacion y la reduccion o eliminaciéon de las

consecuencias nocivas de la superestructura politica, juridica y moral.

Finalmente es importante comprender que la organizacion laboral es
donde pertenece y participa cada individuo, por lo que ofrecer un ambiente
adecuado es un aspecto que impactara en su satisfaccion al realizar sus tareas.

Pero a su vez, Salazar también menciona que el comportamiento de un
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trabajador no es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino
que depende de la percepcion que posee el trabajador de ellos. “Su percepcién
depende entonces, en buena medida, de las actividades, interacciones y las
experiencias que cada miembro de la organizacion obtuvo en su quehacer en la

empresa’. (Salazar, 2009, pag. 69).

7.2. Enfoque de las TICs en gestion del clima organizacional

El clima organizacional es un concepto introducido por Gellerman en 1960,
en el a&mbito de la administracibn de empresas y de la psicologia
industrial/laboral, y tal como menciona (Simon, 2010) su definicion y utilizacion

varian frecuentemente en funcion de los investigadores que lo estudian.

Para este caso, se define como un grupo de componentes vy
determinantes que, en su conjunto, ofrecen una vision global de la organizacion.
Como nocion multidimensional comprende el medio interno de la organizacion.
Segun (Reinoso Alarcon, 2007), los componentes y determinantes que se

consideran con frecuencia son:

Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los
equipos instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de
contaminacion, entre otros.

o Caracteristicas estructurales: como el tamafio de la organizacién, su
estructura formal, el estilo de direccién, etcétera.

o Ambiente social: que abarca aspectos como el compaferismo, los
conflictos entre personas o entre departamentos, la comunicacion y
otros.

o Caracteristicas personales: como las aptitudes y las actitudes, las

motivaciones, las expectativas, etcétera.
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o Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la
productividad, el ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel

de tension, entre otros.

Las TICs buscan la captura de indicadores y en este caso estos
componentes son los que determinan el clima organizacional, que en sintesis
puede observarse como el resultado de la interaccion entre las caracteristicas

de las personas y de las organizaciones.

7.3. Indicadores de satisfaccion laboral y clima organizacional para
las TICs

La satisfaccion laboral y el clima organizacional son dos conceptos que
representan situaciones diferentes pero siempre relacionadas a una
organizacion y de especial interés en los sistemas de informacion de gestion
empresarial. Para resaltar las diferencias entre ambos conceptos, Dinorah Alifa,
experta en Recursos Humanos del Departamento de Consultoria de Advice, los

define de la siguiente manera:

“La satisfaccion laboral consiste en un conjunto de sentimientos y
emociones hacia el trabajo en general y distintos aspectos del mismo en
particular, que implica una evaluacion que realiza una persona sobre el grado
de bienestar que siente al respecto. Generalmente, la evaluacion de
satisfaccion laboral comprende preguntar directamente qué tan satisfecho se
encuentra un individuo respecto a distintos aspectos de la vida laboral. Existen

diversas escalas desarrolladas para medir estos factores.
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El clima organizacional puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que definen a una organizacion y la hacen diferente a otras.
Estas caracteristicas se construyen a partir de las percepciones de los
individuos o grupos sobre su experiencia en la organizacion que integran, las
caracteristicas de la estructura y los sistemas de la organizacion, condicionando
su interpretacion acerca de “como son las cosas en la organizacion” y su

conducta al respecto.” (Alifa, 2011).

Mientras el clima se trata de como cada individuo percibe e interpreta las
distintas caracteristicas de la organizacion, la satisfaccion se trata de cuales
son sus sentimientos respecto al grado de satisfaccion de sus necesidades que
le brinda su trabajo en la organizaciéon. Ambos conceptos se relacionan en que
el grado de bienestar que logre el individuo respecto a los distintos factores,
incidird en su interpretacion de “como son las cosas” en la organizacién y por lo

tanto, condicionard su conducta, concluye Alifa sobre ambos conceptos.

7.4. Estrategias de implementacion de TICs en las organizaciones

Benvenuto en su estudio Implementacion de sistemas ERP, su impacto en
la gestion de la empresa e integracion con otras TIC ofrece una estrategia para
implementar un sistema informéatico de gestibn empresarial de la siguiente

manera:

En primer lugar se busca comprender los procesos de negocios actuales.
Una vez que los procesos de negocios han sido comprendidos, hacer una
simplificacion de los procesos de negocios, eliminando aquellas actividades que
no generan valor, a través de técnicas proporcionadas por la reingenieria de los

procesos de negocio. Finalmente, se debe proceder a la automatizacion de los
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procesos que ya han sido simplificados, de manera que se aumente la rapidez y
confiabilidad de estos.

En este ultimo paso se debe abordar el proceso de implantacién de un

sistema de informacion empresarial o0 ERP.

Las estrategias de implantacion de sistemas de informacion empresariales
son de dos tipos: la Big Bang y la estrategia gradual. Se recomienda evitar
emplear la primera estrategia y utilizar en su lugar la de tipo gradual, ya que
esta Ultima permite controlar mejor la visibilidad de los resultados. (Benvenuto
Vera, 2006).

La estrategia Big Bang en la que todos los modulos son implantados a la
vez en la empresa, tiene como principal objetivo acortar el tiempo de
implantacion del conjunto de moédulos del sistema, reduciendo el tiempo de
transicion del sistema anterior con respecto a un sistema de informacion
empresarial. La estrategia de implantacion de tipo gradual, en la que los
mddulos son implantados uno a uno, y no se procede a la implantacion de un
modulo hasta que la implantacion del anterior no se ha finalizado. Ademas, es
conveniente empezar por aquellos modulos que, por su adaptacion a las
caracteristicas de la empresa o porque estan sujetos a reglamentaciones
externas a la empresa, como es el caso de la contabilidad financiera, no

requieren un elevado grado de personalizacion.

7.5. El impacto del clima organizacional en el personal

Segun (Ucrés Brito & Blanco Martes, 2010) el clima organizacional
determina muchas veces la actitud de los empleados frente a sus obligaciones.

La percepcion de los empleados depende entonces de los factores que definen
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a la organizacion. El clima resultante induce a los individuos a tomar
determinados comportamientos. Estos inciden en la actividad de la organizacion
y, por tanto, en su sentido de pertenencia, la calidad de los servicios que
prestan, asi como en su efectividad y lo que se traduce en el desempefio

general de la organizacion.

7.6. Importancia de medicion de indicadores de clima organizacional

por medio de TICs

Segun (Saavedra, 2008), el clima organizacional repercute en la
productividad de los empleados, y esto es confirmado por (Salazar, 2009), ya
gue un clima positivo favorece el cumplimiento de los objetivos generales que
persigue la organizacion a partir de la existencia de un mayor sentimiento de
pertenencia hacia ella. Por el contrario, un clima negativo supone una falta de
identificacion con sus objetivos y metas, asi como un deterioro del ambiente de
trabajo, que ocasiona situaciones de conflicto, bajo rendimiento, ausencias e

ineficacia.

Ahora bien, para que el ambiente laboral se convierta en fuente de salud
debe existir un clima que cree confianza y favorezca la eliminacion de
sentimientos y actitudes negativas hacia la organizacién o algunos de sus
miembros. Deberd sentirse que se hace algo util, algo que proporciona un
sentido al esfuerzo que se realiza. Cada individuo debe sentir la preocupacion

de la organizacion por sus necesidades y problemas (Aarons & Sawitzk, 2006).

Para Gabriela Grijalva, la relacion entre el clima organizacional y los
resultados de los empleados es vital y proporcional. Para ello desarrolla el
“Modelo Turnover” en el cual define que el descontento de un empleado esta

relacionado al clima organizacional, y que se refleja en el nivel de rotacion de
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personal. (Grijalva, 2012). El descontento puede manifestarse de muchas
formas. Para Salazar, la expresion del descontento es la fluctuacién laboral,
gue puede ser real —segun el numero de bajas ocurridas en la organizacion en
un periodo determinado—, y potencial, que se expresa en el deseo de cambiar
de trabajo. A esta ultima se debe prestar especial atencién porque, de no variar
las condiciones que provocan insatisfaccion, puede convertirse en una

fluctuacion real.

Es por lo anterior que las TICs dan soporte a los procesos de las
organizaciones, permitiendo obtener informacion valiosa para la toma de
decisiones. Es por ello que los sistemas informaticos son una herramienta de

gestion empresarial para cada una de sus actividades.

7.7. La gestion de las TICs y el clima organizacional

El clima organizacional puede ofrecer datos importantes que los directivos
pueden aprovechar como herramienta de gestién, ya que es un reflejo de como
el personal percibe a la organizacion y su postura frente a ella en el instante en
gue se mide. Algunos autores como Denison (1996) han probado la relacién
entre el clima organizacional y el desempefio de la organizacién, encontrando
una relacién positiva con la productividad, la calidad y la satisfaccion de los
clientes, especialmente en empresas de servicios. Alifa concluye que el clima
organizacional impacta directamente en los resultados que se esperan de la

estrategia que una organizacion se plantea.

Como indicador relacionado con la estrategia de la organizacion, cabe
preguntarse si el clima organizacional percibido se encuentra alineado con la
orientacion estratégica que la organizacion pretende y con las conductas que se

desean estimular en sus integrantes.
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Tanto clima organizacional como satisfaccién laboral son indicadores
importantes desde el punto de vista estratégico y que ambos, si bien pueden
referirse a los mismos factores, constituyen conceptos diferentes para
considerar evaluar como resultado de un analisis de los datos de las distintas

TICs en una empresa.
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9. METODOLOGIA

9.1. Fase 1. investigacion de implementaciones de TICs para

recoleccion de datos

Esta primera fase corresponde a la investigacion sobre las distintas
implementaciones actuales de TICs, que permiten la recoleccién de diversos

datos en un ambiente de una organizacion.

Esta fase permite conocer soluciones existentes y las estrategias
utilizadas para lograr la captura de datos de operaciones diarias en las
unidades organizacionales, pudiendo establecer con esta investigacién previa
las consideraciones para un sistema informatico de medicion de pardmetros

para la gestion del personal.

9.2. Fase 2: andlisis de procesos para una implementacion de TICs en

una organizacion

El andlisis de procesos involucrados en una implementaciéon de TICs
permite generar un esquema para evaluar los objetivos de las TICs en la

organizacién y obtener los beneficios esperados.
Por esta razon esta fase se enfoca en conocer dichos procesos para

definir adecuadamente la arquitectura de una solucibn de TICs para

implementarse en una organizacion.
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9.3. Fase 3: definicion de aspectos para la integracion de TICs en una

organizacion

Luego de conocer los procesos para una implementacion de TICs en una
organizacion, la siguiente fase consiste en determinar los aspectos necesarios
para integrar las distintas plataformas tecnolégicas. Debido a que en una
organizacion la interrelacion entre sistemas de informacion es muy importante
para alcanzar los objetivos organizacionales, esta fase busca definir cada uno
de los aspectos que deben considerarse para que la comunicacion e integracion

de las TICs sea adecuada.

9.4. Fase 4: formulacién de una solucion de TICs para la gestion de

personal

En esta fase se define la arquitectura de un sistema de informacién que
cumple con los requisitos para implementarse en una organizacién y que
ademas permite la recoleccién de datos para la gestion de personal desde la

misma unidad organizacional.

Esta fase final evalla los requerimientos de un sistema de informacién
para el clima organizacional y formula el esquema de una solucién de TICs

apropiada a lo establecido.

Clasificacion del estudio

o Segun el tipo de estudio: investigacion cualitativa.
Se busca conocer el “por qué” y el “cdmo” lograr la captura de datos
correspondiente al clima organizacional desde la misma unidad

organizacional.
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o Segun alcance de resultados: descriptivo.
Busca determinar la captura de datos de satisfaccion laboral, definiendo
dicho fendmeno, la frecuencia del mismo y medir los aspectos
relacionados.

o Segun el disefio: estudio observacional.
Se realizara estudio de una serie de casos, con el cual se estableceran

los aspectos y consideraciones para el disefio de una solucién de TICs.

9.5. Operacionalizaciéon de variables para el estudio

Variables por tipo:

o Cualitativas: nivel de satisfaccion laboral, nivel de integracion de TICs.
o Cuantitativas: tiempo de recoleccion de datos, cantidad de métricas
generadas.

Variables de categorias:

. Nivel de satisfaccion laboral.

o Ponderacion del clima organizacional.
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Tabla I. Matriz de operacionalizacién de variables

Variable Definicion Indicadores Dimensiones
conceptual
Satisfaccion El nivel de Nivel de Porcentaje de
laboral felicidad y satisfaccion laboral | satisfaccion laboral
satisfaccion
de las

personas en

Su puesto de

trabajo
Clima Aspectos de Ponderacion del Nivel del clima
organizacional la clima organizacional en
organizacion y organizacional escala definida

la percepcién

del personal

Periodos de Tiempo de Frecuencia de Escala de tiempo
capturade | recoleccion de | captura de datos

datos datos

Fuente: elaboracion propia.

Las técnicas de investigacion corresponden a fuentes secundarias tanto
para los antecedentes y el marco tedrico. La investigacién bibliografica dara
soporte a los parametros y estrategia para la captura de datos de satisfaccion

laboral de acuerdo al entorno y caracteristicas de la unidad organizacional.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

10.1. Contenido a investigar

La informacién producto de la investigacion debe ofrecer los parametros
necesarios, para determinar los aspectos que deben evaluarse para el
desarrollo de una aplicacion informatica que sea adaptable a condiciones
externas de la organizacion, tal como su infraestructura y actividades

organizacionales.
10.2. Técnicas estadisticas para el analisis de datos

Para el andlisis de los datos se utilizara la estadistica descriptiva para
generar promedios y desviacion estandar de las métricas capturadas. También
se usaran histogramas para conocer la frecuencia de los valores de medicion y
relacionar las variables cuantitativas del estudio.
10.3. Comparativa de escenarios

Se definirdn varios escenarios con caracteristicas definidas, a las cuales

se aplicara el caso de estudio para determinar la estrategia de implementacion

de una aplicacion adaptada a dicho escenario.
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10.4. Conclusiones

Los resultados del estudio deben corresponder a los pasos definidos y
caracteristicas de una implementacion del sistema de informacion, en una
organizacion o unidad organizacional que disponga de los parametros

establecidos.
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

Para la realizacion del estudio propuesto y asegurar su finalizacion, se han
analizado diversos aspectos con el fin de verificar la disponibilidad de los

recursos necesarios.

Con dicho analisis se ha determinado que el estudio a realizar es factible

para su desarrollo, en cuanto a la factibilidad operativa, técnica y econémica.

Los aspectos evaluados para determinar la factibilidad de realizar el

estudio son los siguientes:

Factibilidad operativa:

. Recursos humanos

o Acceso a la informacion

o Equipo

o Permisos y aspectos legales

Factibilidad técnica:

o Recursos tecnoldgicos y herramientas
o Conocimientos de informatica y psicologia industrial
o Extension del trabajo y tiempo disponible

Factibilidad econdmica:

o Recursos econdmicos y financieros
o Costo de realizaciéon de la investigacion
o Costo de adquirir nuevos recursos
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Tabla I1. Recursos para la factibilidad operativa

Recursos humanos:

Recurso Disponibilidad del recurso
Psicdloga industrial Disponible
Investigador Disponible
Persona administradora de personal Disponible

Acceso a la informacion:

Informacion sobre métricas _ .
. Disponible
psicolégicas
Informacién relativa encuestas de ] _
. . Disponible
satisfaccion laboral

Equipo:

Computadora para investigar/redactar | Disponible

Impresora Disponible

Permisos y aspectos legales:

Investigacion No se requiere de permisos

Fuente: elaboracion propia.

Con base en lo anterior se concluye que la realizacion del estudio y la

operacion esta garantizada.

46




Tabla Ill. Recursos para la factibilidad técnica

Recursos tecnolégicos y herramientas:

Recurso Disponibilidad del recurso

Software para elaborar el documento Disponible

Software para realizar pruebas y

_ Disponible
prototipo
Conocimientos:
Conocimiento de sistemas _ _
o Disponible
organizacionales
Conocimiento de aspectos . _
Disponible

psicolégicos para el trabajo

Extension del trabajo y tiempo disponible:

Tiempo estimado para realizar el
estudio en relacion al tiempo En el tiempo considerado
disponible

Alcance del estudio dentro de la
y . y Dentro del alcance
extension del trabajo de graduacion

Fuente: elaboracion propia.

Con base en la tabla anterior de los recursos de la factibilidad técnica, se

concluye que es factible:

o La disponibilidad de tecnologia para el desarrollo del estudio.
o El tiempo del estudio.
o La complejidad del trabajo de investigacion.
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Tabla IV. Recursos para la factibilidad econdémica

Recursos economicos y financieros:

Recurso Costo del recurso
Costos en relacion al asesor Q. 500,00
Costos de asesoria en psicologia
. _ Q. 500,00
industrial

Costos de realizacion:
Costo de la computadora Q. 6 000,00
Costo del tiempo de investigacion

] Q. 10 100,00

(Q100 por dia)

Costo de adquirir nuevos recursos:
Nuevos recursos para adquirir Q. 0,00
TOTAL Q. 17 100,00

Fuente: elaboracion propia.

Los costos de los recursos ascienden a Q. 17 100,00, los cuales son

cubiertos por el investigador. Por lo tanto, se cubre el costo del estudio en:

o Costo del tiempo de las personas en la investigacion.

o Costo de la adquisicion de materia
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