Revista Galega de Economia Vol. 27-1 (2018)

LAS CARACTERISTICAS DE LA ORGANIZACION DEL TRABAJO EN EL SECTOR DE
SOFTWARE Y SERVICIOS INFORMATICOS. REFLEXIONES A PARTIR DEL CASO
ARGENTINO

Sonia ROITTER

Analia ERBES

Martin RODRIGUEZ MIGLIO?

Resumen

Este trabajo busca identificar y analizar las formas de organizacién del trabajo que
caracterizan a las empresas de Software y Servicios Informaticos (SSI), tanto desde una
perspectiva tedrico-metodoldgica como aplicada al caso argentino. Para ello, desarrolla un
marco analitico que considera seis factores constitutivos de la organizacién del trabajo
(autonomia, participacién, equipo de trabajo, control, flexibilidad y adquisicién de
competencias), las relaciones entre los mismos y sus especificidades en el sector de SSI.
Abstract

This paper seeks to identify and analyze forms of work organization characteristic of IT
firms from theoretical and methodological perspectives, and also by studying the
Argentine case. It develops an analytical framework that consists of six constitutive factors
of work organization (autonomy, participation, teamwork, control, flexibility and skill
acquisition), the relationships between them and their specificities in the IT sector.
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1. Introduccion

La evidencia resultante de distintos trabajos realizados a nivel nacional e
internacional (Arundel et al., 2003; Lundvall, 2003; Lorenz y Valeyre, 2005, Roitter et al,
2007 y Erbes, Roitter y Delfini, 2011, entre otros) destaca que la existencia de dindmicas
innovadoras en las empresas estd ligada a formas de organizacién del trabajo que
estimulan y desarrollan procesos de aprendizaje con el fin de incrementar los saberes de
la organizacion y de los trabajadores.

Estudios recientes realizados por Roitter, Erbes y Kababe (2013), Erbes, Roitter y
Kababe (2014) y Erbes, Roitter y Delfini (2011) para el caso argentino identifican, en los
extremos, dos formas de organizaciéon del trabajo, una asociada a configuraciones
tayloristas que inhiben la circulacién y produccion de conocimientos, y otra vinculada a
dindmicas formativas que potencian el desarrollo de estos procesos. Entre las
mencionadas, emergen estructuras hibridas que son el resultado de la interaccién entre
los rasgos caracteristicos de las dos anteriores. Cada una de estas formas organizacionales
es el resultado de la integracién entre distintos factores que caracterizan a los procesos de
trabajo.

La mayor parte de estos estudios se han desarrollado considerando
fundamentalmente empresas manufactureras. Algunas excepciones en este sentido estan
representadas por Roitter, Erbes y Kababe (2013) y Roitter, Erbes y Rodriguez Miglio
(2013), quienes abordan la relevancia de la organizacidn del trabajo en el sector servicios
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en general, y de software y servicios informaticos (SSI) en particular, para explicar la
existencia de dinamicas diferenciales de aprendizaje al interior de las firmas
pertenecientes a este sector.

A partir de estos antecedentes, el objetivo de este trabajo es identificar y analizar
las formas organizacionales caracteristicas de las empresas de SSI, tanto desde una
perspectiva tedrico-metodoldgica como aplicada. Esto implica considerar la relevancia de
los distintos factores constitutivos de la organizacion del trabajo en tanto elementos que
contribuyen a la dindmica de aprendizaje al interior de la empresa.

Las preguntas centrales que guian este trabajo son las siguientes: ;Qué
caracteristicas asume la organizacién del trabajo en el sector de SSI? ;Qué
particularidades asumen los distintos factores que definen la organizacién del trabajo en
las empresas de este sector? ;Cudl es la importancia relativa alcanzada por los diferentes
factores en la configuracién de las distintas formas organizacionales? ;Qué conclusiones
pueden obtenerse a partir del analisis del caso particular del sector de SSI en Argentina?

El trabajo se organiza de la siguiente manera: en la siguiente seccién se realiza
una caracterizacién sectorial y los resultados del andlisis realizado en base a las
entrevistas a 148 empresas del sector, y en la seccidon final se encuentran nuestras
reflexiones y conclusiones. El presente articulo se complementa con un anexo donde se
detalla la relevancia de la organizacion del trabajo, los factores constitutivos y dicha
organizaciéon y sus particularidades sectoriales, y la descripcién e los indicadores
utilizados.

2. Evolucion de los servicios y SSI en Argentina: Impacto de la Industria

2a. Las caracteristicas del sector de SSI en Argentina

El sector de SSI impacta en el conjunto de la actividad productiva a partir del
desarrollo de herramientas informaticas que se introducen tanto en la esfera de la
planificacién y la organizacién de la produccion, como en la comercializacién y/o servicios
posteriores. En este sector es posible distinguir dos actividades diferenciadas, una
dedicada a la produccién de software (aplicaciones, desarrollo e ingenieria en software y
sistemas de infraestructura de software) y otra relacionada con los servicios informaticos
(consultoria, formacidn, integracion de sistema de servicios, outsourcing y soporte).

En Argentina, la estructura del sector estd representada por tres tipos de
empresas: i) las multinacionales, que son de gran tamafio tanto en términos de ocupaciéon
como de facturacién y concentran su negocio en la comercializacion de productos
desarrollados en sus casas matrices; ii) las empresas medianas nacionales que proveen
servicios informaticos, y iii) las pequefias empresas especializadas (Lépez y Ramos, 2008).

En términos de su dindmica reciente, se trata de una actividad que ha
experimentado un fuerte desarrollo en los ultimos afios a partir de procesos de
internacionalizacién y deslocalizacion. En este marco, el sector en Argentina se constituyé
como en un importante receptor de inversiéon extranjera directa, lo cual impacté
positivamente en los niveles de empleo, produccidn y exportaciones. Esta integracion con
la produccién internacional se explica principalmente por dos elementos: por un lado, la
depreciaciéon cambiaria que redujo los costos argentinos en comparaciéon con los
internacionales, y por el otro, el alto nivel de calificacion de la mano de obra local.
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Otro aspecto relevante es que, a partir de la sancion de la ley 25.922 de
Promocion del Software en Argentina, las empresas deben acreditar una certificacion de
calidad de sus procesos productivos, lo cual les permite obtener beneficios tales como
exenciones impositivas, subsidios o acceso a lineas de crédito. La introduccién de estas
certificaciones tiene una clara influencia sobre las formas de organizacién del trabajo,
aunque no existe una Uinica opinién sobre la manera en que estas normas afectan a dichas
configuraciones.

La organizacién de los procesos de trabajo es uno de los rasgos que caracterizan a
este sector. La forma que adopta esta dimensidn en cada empresa esta condicionada por la
actividad y producto realizado, por el destino de lo producido y por el tamafio de la firma.
Sin embargo, es posible sostener la preeminencia del trabajo en equipo.

Estos equipos se distinguen porque: i) funcionan en red y los trabajadores no
necesariamente se desempeflan en un mismo ambiente laboral; ii) predomina la
autoorganizacidn y el autocontrol, lo cual contribuye a la flexibilidad, a la innovacién y a la
competitividad de las empresas (Boltanski y Chiapello, 2002, citado en Miguez, 2010), y
iii) se recomponen en funcién de los diferentes proyectos, existe un lider que coordina el
trabajo de los equipos y da lugar a una organizacién horizontal del trabajo. A su vez, estas
dindmicas de equipo son posibles dada la preeminencia de metodologias de trabajo,
conocidas como flexibles o “4agiles”, que han sido adoptadas en este sector en reemplazo
de otras mas tradicionales. Estas metodologias se basan en la interaccién permanente con
el cliente y en la realizacién de pequeiias entregas con ciclos cortos, y requieren un trabajo
necesariamente cooperativo. Lo anterior también se complementa con la presencia de
elevados niveles de autonomia para el desarrollo de las tareas. Por ello, las metodologias
agiles implican mayor flexibilidad, velocidad y simplicidad en la tarea.

Otro rasgo que caracteriza al sector es la fuerte presencia de politicas de
capacitacion a nivel de firma. Esto puede asociarse con las altas tasas de rotacion del
personal que han obligado a las empresas a disminuir los requisitos para la incorporacién
de desarrolladores de software y a realizar tareas de entrenamiento de los trabajadores
dentro de la empresa, especialmente cuando se demandan capacidades asociadas al uso
de software especificos.

Ante las limitaciones del control directo como mecanismo de las actividades, suele
recurrirse a técnicas de control no convencionales, entre otras cuestiones, como
consecuencia de la imposibilidad de recurrir a medidas tradicionales de seguimiento de la
productividad individual. Es en este marco que se destaca la importancia de la
autoevaluaciéon. Sin embargo, la aplicaciéon de técnicas mas sofisticadas no anula la
existencia de esquemas de control mas tradicionales, especialmente cuando se consideran
los trabajadores con menores calificaciones relativas.

Por ultimo, ademas de las capacidades técnicas para la realizacion de las tareas, el
trabajo informatico suele requerir disponibilidad para trabajar en horarios flexibles y
capacidad para adaptarse a la incertidumbre y para desempefiarse autdnomamente
(Miguez, 2010). Esta flexibilidad horaria no suele ser reconocida mediante el pago de
horas extras, a diferencia de lo que sucede en la industria manufacturera o en otro tipo de
servicios, y tiende a complementarse con requerimientos de flexibilidad vinculados a las
posibilidades de adaptacion, rapida respuesta y solucion de los problemas durante el
mismo proceso productivo.

2b. Andlisis de resultados
A partir de informacién proveniente de un conjunto de 148 empresas dedicadas a
la producciéon de SSI en Argentina, se identificaron las caracteristicas que asume la
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organizacion del trabajo en este sector. Para ello, se construyeron distintos indicadores
que dan cuenta de los factores mencionados y de los vinculos existentes entre los mismos.
El relevamiento de la informacién se desarrollé entre marzo y octubre de 2011 en las
provincias de Buenos Aires y Santa Fe, Argentina.

Del total de firmas encuestadas, s6lo 11 poseen una participacién de capital
extranjero de, al menos, el 40% del total accionario. En el resto de los casos (mas del 90%
del panel) se observa una participacion extranjera nula o inferior al 10% del capital de la
empresa. El tamafio de las empresas se evalu6 a partir del personal ocupado. En este
marco, el 85% de las firmas encuestadas corresponde a establecimientos de hasta 100
empleados (20% emplea a menos de 10 trabajadores, 38% emplea de 10 a 25 y el 27%
restante ocupa entre 26 y 100). E1 15% restante corresponde a las empresas que ocupan
mas de 100 trabajadores. En relaciéon con el tipo de actividad realizada, se destaca
levemente el desarrollo a medida (22%), seguido por las empresas abocadas a la
produccion de productos propios (20%), empresas diversificadas (19%), empresas de
servicios sobre desarrollos de terceros (16%), empresas de servicios sobre desarrollos
propios (14%) y finalmente, las firmas relacionadas con tareas de outsourcing (9%).

La identificacién de las distintas caracteristicas que puede asumir la organizacién
del trabajo en este sector se realiz6 en base a un Andlisis Factorial de Correspondencias
Multiples (AFCM). Esta técnica permite estudiar las asociaciones existentes entre las
diferentes categorias que constituyen las dimensiones asumidas por la organizacién del
trabajo y realizar una clasificacion considerando los presupuestos teoéricos. EI AFCM
permite analizar todas las asociaciones existentes entre las diferentes modalidades de las
variables activas que componen una matriz de datos y, de esta manera, obtener un
conjunto de clases o grupos compuestos por empresas que presentan una alta
homogeneidad intragrupo y una elevada heterogeneidad extragrupo. Este método opera
mediante la reduccién de la dimensionalidad del fendmeno estudiado, conformando ejes
factoriales cuya determinaciéon permite concentrar el analisis en las variables y
modalidades que mas aportan a la explicacion de la problematica (Roitter, 1991; Crivisqui,
1993).

Los factores considerados para la descripcidn de los rasgos de la organizacion del
trabajo son: i) las caracteristicas de los equipos de trabajo; ii) el tipo de control sobre las
tareas realizadas; iii) el grado de autonomia en el desarrollo de las actividades
emprendidas por los trabajadores; iv) la forma de adquisicién de competencias, y v) los
rasgos que asume la participacién. Cada uno de estos factores podra asumir dos valores
que indican escasa o alta complejidad, respectivamente. En relacién con el factor asociado
a la flexibilidad, cabe aclarar que no fue posible construir un indicador que permitiera
captarla adecuadamente, debido a restricciones del formulario aplicado para la realizaciéon
de la encuesta.

Evidencia empirica: el cardcter sistémico de la organizacion del trabajo

El primer andlisis realizado considera los rasgos generales que presenta la
organizacion del trabajo entre las firmas estudiadas, segun la distribucién de casos entre
las categorias de cada uno de los factores identificados. Tal como muestra la tabla 1, si
bien s6lo en un 16% de los casos se trabaja casi exclusivamente de manera individual, en
casi un tercio de las empresas (30%) se brindan escasas posibilidades de participacion,
dado que no se espera que el personal proponga cambios en el proceso de trabajo o
elabore planes y propuestas de mejora. A su vez, en mas de la mitad de los casos (58%) se

190



Revista Galega de Economia Vol. 27-1 (2018)

trabaja con niveles de autonomia limitados, puesto que se requiere consultar al lider ante
el surgimiento de problemas, y en ese mismo porcentaje de casos, cuando existid, la
capacitacion se concentr6 en tematicas poco relacionadas con la actividad de la empresa.
Finalmente, y contrariamente a lo esperado dadas las caracteristicas del sector, en un 60%
de las empresas se aplican mecanismos de control tradicionales, de tipo jerarquico.

Como contrapartida, se observa una alta proporcidon (84%) de casos en los que
predomina el trabajo en equipos coordinados por un lider; un 70% de los casos en los
cuales se evidencian altas posibilidades de participacién, y cerca de un 40% en los que se
trabaja con altos niveles de autonomia, se ofrecen cursos de capacitaciéon tanto en
tematicas de programacidon como de desarrollo, y/o se aplican mecanismos de control mas
avanzados, asociados a la evaluacion por pares o al autocontrol (ver anexo).

Tabla 1. Rasgos generales de las empresas relevadas

Factores Categorias Porcentaje
. . Sin equipo 16
Equipo de trabajo q p
Con equipo 84
S Sin participacion 30
Participacion p . p. ‘s
Con participacion 70
. Sin autonomia 58
Autonomia ,
Con autonomia 42
Adquisicion de Sin capacitaciéon 58
competencias Con capacitacion 42
C Sin participacion 30
Participacion p . p. .
Con participacion 70
Inexistente o Jerarquico 60
Control
Autocontrol o pares 40

Fuente: elaboracién propia en base a encuesta a empresas informaticas.

A partir de este andlisis se evaluaron las relaciones existentes entre los distintos
factores que dan cuenta de la organizacién del trabajo. Como se mencion6 en secciones
precedentes, estas relaciones contribuyen a configurar formas “tayloristas” o “formativas”
-en los extremos- que limitan o potencian, respectivamente, el desarrollo de procesos de
aprendizaje y construccién de capacidades en la empresa.

Tomando la informacién de la totalidad de los ejes factoriales estimados a partir
del AFCM se realiz6 el Andlisis de Cluster y, como resultado de ello, se obtuvieron cinco
grupos diferentes. Cada uno de estos grupos reune a empresas que presentan valores
similares en las categorias de las variables activas (factores). Esto es asi porque los grupos
resultantes se conforman con las empresas mas cercanas en términos de las distancias
euclidianas calculadas con las coordenadas de posicionamiento de las firmas en relacién
con todos los ejes factoriales. De esta manera, los cinco grupos fueron construidos a partir
de la similitud entre las categorias que estan sobre-representadas en cada uno de ellos, y
fueron nominados en funcidn de estas caracteristicas.

Si bien se identifican dos grupos extremos, uno asociado con una organizacion del
trabajo de tipo taylorista y el otro al tipo formativo, se observan también tres grupos
intermedios que requieren un andlisis mas detallado para su caracterizaciéon. Estos son los
grupos de “equipos formales”, de “participacion limitada” y de “TQM” (Gestion de Calidad
Total), respectivamente. En la Tabla 2 se presentan sintéticamente los rasgos de cada uno
de las cinco agrupaciones identificadas.
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Tabla 2. Empresas segun nivel de las variables activas significativas para la agrupacion

Vol. 27-1 (2018)

Indicadores Formas de organizacion del trabajo (% de firmas)
(% - — —
respuesta Taylorista Equipos P.ar.t1c1p. TQM Autogestio
. Formales limitada n
positiva) (16%) (21%) (27%) (16%) (20%)
Autonomia Con ; Similar al Sin ; Sin . Con P
o autonomia di autonomia | autonomia | autonomia
(42%) (57%)* | PrO™ENO | (1009%6)** | (100%) ** | (100%)***
Equipo de . . Co-n . . .
trabajo Sin equipo equipo Con equipo | Con equipo | Con equipo
(84%) (100%)*** | (100%)** | (100%)*** | (100%)*** | (100%)***
*
Adquisicién Sl.n . Sin . Capacitaci6 o
capacitacio . Similar al Similar al
de compet. n capacit. romedio n relevante romedio
(42%) (74%)* (71%)* | P (63%)** | P
Participacié Sin Sin Con Con Con
n P participacié | particip. | participacié | participacié | participacié
n (100%)** n n n
(700/0) 0/, ) k%% * 0/, ) %% 0/, ) ¥k 0/, ) ¥k
(52%) o (100%) (100%) (100%)
Control Similar al J eragqulc Jerarquico A;J(t)o;;);l(etgo A;J(t)o;;);l(etgo
0, 3 0, kokk
(40%) promedio (77%)** (100%) (100%)*** (60%)***

Fuente: Idem Tabla 1. Nota: *** test Z significativo al 1; * test Z significativo al 10%

El andlisis de la Tabla 2 muestra una marcada asociacién entre los diversos
factores que caracterizan a las formas de organizacion del trabajo en las empresas del
sector. En este sentido, para los cinco grupos identificados se observa un caracter
sistémico en la configuracion de las formas de organizacion del trabajo. Sin embargo, estas
asociaciones son particularmente claras cuando se toman los grupos extremos y tienden a
presentarse mas débilmente en los casos intermedios.

Asi, el grupo caracterizado por una forma de organizacién del trabajo “taylorista”
(16% de las empresas) se caracteriza por la preeminencia de trabajo individual en la
totalidad de los casos; por la ausencia o irrelevancia de la capacitacién ofrecida y por las
escasas posibilidades de participacién que sus trabajadores poseen, ya sea para proponer
cambios o para elaborar planes o propuestas de mejora. Un rasgo sobresaliente de este
grupo es la mayor proporcién relativa de casos en los que existe un alto grado de
autonomia por parte de los trabajadores para resolver los problemas que se presentan, sin
necesidad de esperar la intervencién de sus superiores. Esta caracteristica, que parece
contradecir lo que se esperaria encontrar en este tipo de organizaciones, también aparece
como un rasgo significativo en estudios previamente realizados sobre la industria
manufacturera. Una hipotesis que puede sostenerse al respecto relaciona niveles de
autonomia y grado de especializacion en el desarrollo de las tareas. Asi cuanto mayor es la
especializacion del trabajador en la ejecucion de un determinado tipo de tarea que se
realiza de manera individual, mayores serian los niveles de autonomia para desenvolverse
ante la aparicién de imprevistos. Finalmente, en lo que refiere a la forma de control
prevaleciente, este grupo no se diferencia significativamente de la media del panel, puesto
que en un 60% de los casos se presentan formas de tipo jerarquico frente a aquellas
asociadas al autocontrol o a la evaluacién por pares.

En el otro extremo, el cluster identificado con la “autogestion”, incluye al 20% de
las firmas y es homogéneo en términos de las caracteristicas vinculadas a la autonomia, el
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trabajo en equipo y la participacion. Asi, el 100% de las empresas que constituyen este
grupo posee una organizacion basada en equipos de trabajo estables coordinados por un
lider; los trabajadores se desenvuelven con altos niveles de autonomia ante la aparicion
de problemas y se les brindan amplias posibilidades de participacién que incluyen la
elaboracién de planes y propuestas de mejora sobre el proceso de trabajo. Este cluster
también se destaca por la sobre representacién de casos en los cuales el control se basa en
la autoevaluacidn o involucra a los pares (60% versus 40% en la media de la muestra). En
lo que respecta a capacitacion, las firmas en este grupo se distribuyen de manera similar al
promedio de la muestra: en el 40% se ofrece capacitaciéon en tematicas asociadas a
desarrollo y en programacion, mientras que en el 60% restante no se brinda capacitacién
suficientemente vinculada directamente a la actividad.

Complementariamente, se han identificado tres situaciones intermedias que
incluyen rasgos de los dos clusters anteriores.

Un primer grupo, denominado “equipos formales” (21%) presenta similitudes con
el grupo taylorista, aunque se diferencia de este basicamente por la preeminencia de
trabajo en equipo (100%) y por la importancia que adquiere el sistema de control
jerarquico (70% versus 60% en el taylorista y en el promedio). A su vez, en lo relativo al
grado de autonomia este grupo presenta niveles acordes al promedio, en tanto en menos
de la mitad de las firmas los trabajadores pueden resolver los problemas e imprevistos
con algin grado de independencia de los supervisores. Por su parte, y en linea con lo
observado en el primer grupo, estas empresas no se destacan por la presencia de canales
abiertos para la participacién (100%) ni por la existencia de capacitacién en tematicas
relevantes para la actividad, brindada por la empresa (71%).

El cluster denominado “participacién limitada” (27%), esta constituido por un
grupo homogéneo de firmas en lo que respecta al trabajo en equipo (100%) y a las
posibilidades de participacién, incluso a través de las posibilidades de elaborar planes y
propuestas de mejora (100%). Al mismo tiempo, sobresalen los reducidos niveles de
autonomia para la resoluciéon de problemas -en todos los casos deben contar con la
aprobacion del supervisor para implementar cambios- y los sistemas de control de tipo
jerarquico, también en el 100% de los casos.

Finalmente, el tercer grupo intermedio denominado “TQM” (16%) muestra
importantes similitudes con el grupo de “autogestiéon”. De hecho, presenta un 100% de
casos en los que se trabaja en equipo, con altos niveles de participacién y con un sistema
de control que privilegia el autocontrol o la evaluacién por pares, también en la totalidad
de los casos. En este ultimo item la cantidad de firmas es aiin mayor que el grupo que se
ha denominado “autogestion”. Otro rasgo positivo frente al grupo de “autogestiéon” esta
representado por la adquisicién de competencias a través de la capacitacién: en un 63%
de las empresas del grupo, frente al 42% en promedio, se provee capacitacién en
tematicas de programacioén y desarrollo, ambas consideradas muy relevantes para el tipo
de actividad que caracteriza al sector. El tnico aspecto negativo de este cluster es la
autonomia, dado que en el 100% de los casos los trabajadores deben contar con la
aprobacién de los superiores para poder implementar cambios ante la apariciéon de
problemas.

3. Conclusiones

Este trabajo se propuso identificar y analizar las caracteristicas especificas que
adquiere la organizacién del trabajo en un sector de servicios intensivo en conocimiento
como lo es el de software y servicios informaticos. La relevancia de un andlisis de estas
caracteristicas se asocia con dos cuestiones centrales. Por un lado, reconoce la
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importancia que asumen distintas formas de organizacién de los procesos de trabajo para
explicar la dindmica de produccién y circulaciéon de conocimiento en las empresas,
especialmente en el marco de las teorias del aprendizaje organizacional. Por otro lado,
genera evidencia y conclusiones analiticas relevantes relacionadas con lo anterior, en un
contexto en el que predomina una “escasez relativa” de estudios que profundicen en el
analisis de la organizacion del trabajo, en actividades de servicios, particularmente en las
de SSI. En este sentido, el aporte de este trabajo es doble.

En primer lugar, se elaboré un marco conceptual que da cuenta del lugar
significativo que ocupa la organizacién del trabajo en la construccién y recreacién de dos
capacidades que son centrales en la producciéon de conocimientos: la de absorcién y de
combinacién. Sobre esta base, se identificaron diferentes factores que, de manera conjunta
y articulada, configuran distintas formas de organizacién del trabajo. A su vez, para cada
uno de ellos se detallaron especificidades vinculadas a la dindmica productiva del sector
de SSI. Como resultado, se obtuvo un marco analitico que considera seis factores
relevantes para describir la organizacién del trabajo, no solamente en términos de sus
caracteristicas sino especialmente en el marco de las relaciones entre los mismos.

Dicho marco se utiliz6, en segundo lugar, para testear empiricamente la existencia
de un caracter sistémico de la organizacién del trabajo en las empresas del sector de SSI
en Argentina. Dada la informacién considerada, se pudieron calcular indicadores para
evaluar cinco de las seis dimensiones presentadas en el marco analitico, a saber:
autonomia, equipos de trabajo, adquisiciéon de competencias, participacion y control. Sin
embargo, los datos utilizados resultaron insuficientes para dar cuenta de las
caracteristicas que asume la flexibilidad en el grupo de firmas analizado.

Construidos los indicadores dicotémicos descriptivos de cada factor, se realiz6 un
AFCM que permitié responder las preguntas de investigacion planteadas. En este sentido,
pudo corroborarse que:

Los cinco factores considerados para caracterizar a la organizacion del
trabajo son relevantes para el analisis del sector de SSI y, al mismo tiempo, presentan
particularidades respecto de los rasgos que asumen en otros sectores. Esto implicé la
necesidad de revisar los conceptos desarrollados por aportes precedentes, teniendo en
cuenta las caracteristicas productivas y las dindmicas de trabajo del sector.

. La organizacién del trabajo en el sector de SSI en Argentina es sistémica.
Esto implica que las categorias asumidas por los indicadores que dan cuenta de cada uno
de los factores se encuentran positivamente asociadas, lo cual no anula la presencia de
algunas relaciones inversas.

] Como consecuencia de lo anterior, existen diferentes formas de organizacion
del trabajo en el sector de SSI en Argentina. De esta manera, si bien pudieron
identificarse dos formas extremas vinculadas con formas de organizacion del trabajo mas
y menos virtuosas para la produccién de conocimientos (“autogestiéon” y “taylorista”,
respectivamente), también fue posible definir tres grupos intermedios (“equipos

formales”, “participacion limitada” y “TQM”) que reflejan distintos procesos de hibridacion
a partir de las formas anteriores.

En este marco, sin embargo, resulta importante plantear la necesidad de seguir
avanzando en la discusién conceptual y metodolégica de los factores clave para dar cuenta
de la organizacién del trabajo, asi como también en el desarrollo de relevamientos y
estudios empiricos que incorporen nuevos elementos, tanto para la profundizacién de las
discusiones anteriores, como para la formulacién de recomendaciones de politica
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vinculadas a la innovacion en el sector que consideren a las capacidades y a la
organizacion del trabajo como un eje de accion.
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ANEXO
a. Larelevancia de la organizacion del trabajo

La importancia creciente del conocimiento en tanto factor productivo ha
promovido distintos tipos de estudios relacionados con los procesos de innovacién al
interior de las firmas que pueden resumirse a partir de los aportes realizados por tres
perspectivas tedricas (Lam, 2005).

La primera de estas perspectivas estd asociada con las teorias del disefio
organizacional, las cuales se centran en el analisis de las caracteristicas estructurales de
una organizacién que le permiten a esta incrementar sus posibilidades de innovar a través
de la promocién de procesos de aprendizaje y generacion de conocimientos (Burns y
Stalker, 1961; Mintzberg, 1979). En segundo lugar, se destacan los aportes vinculados con
las teorias del cambio organizacional donde, desde distintas aproximaciones, se enfatiza
en los procesos de creacidn de nuevas formas organizacionales asociadas con la necesidad
de cambio y adaptacién ante la apariciéon de cambios tecnoldgicos o del ambiente, de gran
magnitud o radicales (Hannand y Freeman, 1977; Romanelli y Tushman, 1994)2.
Finalmente, un tercer conjunto de estudios se enmarca en las teorias del aprendizaje
organizacional y buscan comprender los procesos micro que conducen a que las
organizaciones desarrollen nuevas ideas para resolver sus problemas (Agyris y Schon,
1978; Nonaka y Takeuchi, 1995; Cohen y Levinthal, 1989)3. El eje analitico de este ultimo
enfoque se centra en los procesos diferenciales de aprendizaje organizacional y de
creacién de conocimientos que surgen a partir de distintas formas estructurales en el
marco de las cuales se desarrollan las capacidades innovativas.

En el marco de este ultimo abordaje cobran importancia tanto las relaciones
existentes entre conocimiento y aprendizaje individual y colectivo, como la definicién del
conocimiento organizacional en tanto esquema cognitivo compartido y entendimiento
comun distribuido que facilita la transferencia y el intercambio de conocimientos. Pese a
que las distinciones anteriores han conducido a intensos debates en torno a la forma en la
que el conocimiento se produce y circula al interior de las organizaciones, existe un
conjunto de aspectos comunes que trascienden a las distintas perspectivas. Por un lado, se
acepta que el conocimiento es dindmico, dado que su valor disminuye a lo largo del tiempo
y a medida que aparecen nuevos conocimientos, por lo que solamente mantiene su
importancia si se regenera y amplia a partir de procesos de aprendizaje. Por otro lado, es
relacional y contextual en tanto el conocimiento se produce y adquiere significado en un
marco de contextos de accién especificos en los que se socializan las experiencias.

El caracter relacional de la produccién de conocimientos requiere de dos procesos
de articulacion que, si bien tienen sus particularidades, se retroalimentan mutuamente y
muestran fuertes vinculos entre si. El primero de ellos se asocia a las interacciones
necesarias entre los distintos miembros y areas de la propia organizacién, mientras que el
segundo refiere a los vinculos que establece la empresa con su entorno con el objetivo de
captar conocimientos externos que complementen su propio stock de saberes, de manera
tal que la firma potencie las dindmicas internas de aprendizaje organizacional. En el marco
de ambos tipos de interacciones las capacidades de absorciéon (Cohen y Levinthal, 1989,
1990; Zahra y George, 2002) y de combinacién (Kogut y Zander, 1992; Koza y Lewin,

2 Citados en Lam (2005).
3 Citados en Lam (2005).
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1998) adquieren un rol central en la generacién de procesos de aprendizaje, en tanto
permiten integrar los saberes preexistentes y acceder a otros nuevos, transformando y
generando conocimiento (Roitter, Erbes y Rodriguez Miglio, 2013).

A su vez, las dindmicas de aprendizaje organizacional se ven favorecidas por
mecanismos que aparecen ligados al “disefio” de la organizaciéon del trabajo y a la
aplicacién de un conjunto de politicas de gestion que operan como condiciones
facilitadoras del aprendizaje. El ambiente organizacional, a través de su estructura y/o
disefio, condiciona las posibilidades de generar este tipo de dindmicas (Zarifian, 1996).
Cuando la organizacién del trabajo favorece la produccién de conocimientos y el
desarrollo de procesos de aprendizaje, genera también mayores niveles de complejidad en
sus capacidades de absorcién y combinacién. Estos niveles de complejidad creciente se
vinculan principalmente con la produccién de nuevos conocimientos y dotan a la firma de
una mayor capacidad para aprovechar las transformaciones de su entorno productivo y
competitivo (conductas reactivas) y para anticipar estas modificaciones (conductas
proactivas).

Como consecuencia, resulta evidente que no cualquier forma organizacional
promueve el desarrollo de procesos de aprendizaje y de las capacidades de absorcién y
combinacién sino que, por el contrario, ciertas tipologias tienden a potenciar estas
dindmicas mientras que otras a limitarlas. Asi, es posible sostener que mientras que las
organizaciones formativas cuentan con ciertos rasgos en sus factores constitutivos que
favorecen este tipo de dinamicas, las organizaciones tayloristas, definidas por las
caracteristicas opuestas a las de la forma anterior, limitan la complejidad alcanzada por
estos procesos (Roitter, Erbes y Kababe, 2013; Erbes, Roitter y Kababe, 2014 Erbes,
Roitter y Delfini, 2008).4

En este marco corresponde analizar cudles son los elementos constitutivos de las
distintas organizaciones productivas que permiten o limitan el desarrollo de estos
procesos de aprendizaje.

b. Los factores constitutivos de la organizacion del trabajo y sus
particularidades en el sector de SSI

La configuracién de formas especificas de organizacion del trabajo que potencian
o limitan el desarrollo de procesos de aprendizaje es el resultado de un conjunto de
factores que constituyen los ejes de las politicas de gestion vinculadas con la
implementaciéon de una determinada estructura organizativa. Los factores identificados
son: i) la existencia y complejidad que adquieren los equipos de trabajo; ii) la importancia
otorgada al desarrollo de competencias en los trabajadores (adquisicién de
competencias); iii) el grado de autonomia para el desarrollo de las tareas; iv) el tipo de
control que se ejerce sobre las actividades realizadas; v) la flexibilidad para el desarrollo
de las tareas, y vi) las posibilidades de participacién de los trabajadores en el proceso, a
partir de sugerencias e intervenciones que mejoren la dindmica productiva de la empresa
(participacion) (Erbes, Roitter y Kababe, 2014). Cada uno de estos factores presenta
particularidades relacionadas con el sector de SSI.

Equipos de trabajo

4 Es importante destacar que las relaciones establecidas entre las dimensiones de la organizacién del trabajo y los
procesos mencionados no deben entenderse como las Unicas existentes, sino como las mas evidentes.
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La existencia y complejidad de los equipos de trabajo considera las cuestiones
mas elementales del proceso productivo al analizar si este se desarrolla individual o
colectivamente. Se trata de uno de los aspectos centrales de la dindmica formativa de las
empresas por cuanto el trabajo grupal, como herramienta social, permite que la actividad
adquiera caracteristicas enriquecedoras en la medida que promueve intercambios entre
los trabajadores a partir de las experiencias compartidas. Sin embargo, la mera existencia
de equipos de trabajo no es suficiente para favorecer los procesos de aprendizaje, sino que
también es necesario considerar las caracteristicas de estos equipos segun la forma en que
se asignan las tareas y responsabilidades al interior de los mismos.

En el marco de este sector, el trabajo en equipo tiende a ser una practica
generalizada, por lo que este no puede considerarse en si mismo como un elemento de
diferenciacién entre las distintas formas organizacionales. Por ello, el analisis de este
factor implica considerar, al menos, dos aspectos complementarios a la existencia o no de
equipos de trabajo. Por un lado, se requiere evaluar el grado de estabilidad de los grupos y
el rol desempefiado por los lideres en la coordinacién de las actividades. Por el otro, es
preciso analizar la importancia adquirida por ciertas metodologias de trabajo conocidas
como agiles, que permiten desarrollar las actividades con un mayor grado de flexibilidad e
interaccion, tanto en las relaciones con los clientes de la empresa, como en los vinculos
entre los miembros de la propia organizacion.

Adquisicién de competencias

La adquisicién de competencias se asocia con las acciones desarrolladas por la
firma para efectivizar la adquisicién de conocimientos, competencias y experiencias, tanto
a través de las estrategias explicitas de formacién -externamente y en el puesto de trabajo-
y de los sistemas de capacitacion, como de la asignacién de diferentes tareas que implican
nuevos desafios para el trabajador. Los procesos de capacitacion y de formacion externa
pueden caracterizarse por distintos niveles de formalidad, inclusion de los trabajadores y
especificidad de las tematicas abordadas (Grimshaw et al, 2002). El caracter sistémico de
los procesos de desarrollo de capacidades conllevan la necesidad de que las estrategias de
formacién y capacitaciéon sean complementadas con actividades asociadas a la formacién
en el puesto y a una adjudicacién planificada de tareas con niveles de complejidad
crecientes que requieren también paulatinamente mayores calificaciones. En cualquiera
de sus alternativas, los procesos de adquisicion de competencias dan lugar a la
emergencia de un trabajador polivalente, pero esta polivalencia solamente es
enriquecedora cuando promueve la aparicion de nuevos conocimientos colectivos que
implican una ampliacién de los conocimientos individuales.

El andlisis de esta dimensién en el sector de SSI requiere considerar dos
elementos que condicionan los procesos de adquisicién de capacidades, en un contexto en
el que estos se desarrollan especialmente a partir de la experiencia en el trabajo. Por un
lado, existe una elevada rotacion de empleados entre empresas, lo cual limita las
dinamicas internas de generaciéon de competencias. Por otro lado, las politicas de las
empresas de SSI en lo que respecta a los estudiantes que trabajan en el sector tienden a
desincentivar la culminacién de los estudios de grado, lo cual restringe la utilizacién del
sistema de educacién formal como espacio de construccién de capacidades. En este marco,
es preciso repensar la dindmica de estos procesos en este particular contexto de
desarrollo de capacidades.

Autonomia
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La autonomia constituye una competencia transversal necesaria para la
profesionalizacién de cualquier ocupacion (Zarifian, 1996) y remite particularmente a la
actitud y a la posiciéon que asume el trabajador frente al trabajo y a la dinamica productiva
prescripta. Implica la posibilidad de advertir anticipadamente desvios, resolver problemas
e introducir acciones correctivas considerando criterios preestablecidos pero sin la
necesidad de una supervision directa. De esta manera, este factor puede entenderse como
la capacidad de los operarios para intervenir en el proceso productivo como ejecutantes y
actores, y puede emerger en dos sentidos distintos: o forma parte del sistema y debe
cumplirse al igual que el resto de las normas, o surge en el marco de un proceso dinamico
y permite la resolucién de problemas. En este dltimo caso, la autonomia asume un papel
motivador y propicia el desenvolvimiento de procesos de aprendizaje (Mallet, 1995).

En la produccién de SSI se esperaria que la intervencién del trabajador en la
concepcién del proceso productivo, la toma de decisiones relacionadas con el proyecto
que desarrolla y la participacién en la generacién de conocimientos que permitan
anticipar problemas, sean elementos centrales para identificar mayores niveles relativos
de autonomia. En general, dadas las caracteristicas que adquieren los equipos de trabajo,
los mayores niveles de autonomia se derivarian del cumplimiento de objetivos en el marco
de procesos de trabajo claramente especificados.

Control

El control se materializa en los dispositivos organizacionales desarrollados para
garantizar el cumplimiento de los objetivos previstos por la empresa. Estos se reflejan en
distintos esquemas que abarcan desde el seguimiento jerarquico directo de la actividad de
los trabajadores, hasta mecanismos indirectos y/o autocontrol que tiene en cuenta el
involucramiento de los trabajadores en el logro de los objetivos, aunque sin incidir
directamente en la forma en la que estos desarrollan sus actividades. En este sentido,
Edwards (1979) destaca la emergencia de formas estructurales de control que se oponen
a las formas personalizadas. En la misma direccién, Burawoy (1989) sefala la importancia
del ‘individualismo competitivo’ como elemento que permite la internalizacién del control,
no so6lo para el entorno productivo de la empresa, sino también para la satisfaccion y el
logro de objetivos del propio trabajador. De esta manera, mientras que el control externo
o directo se sustenta fundamentalmente en la coercién sobre el trabajador, la autonomia
responsable (Friedman, 1977) implica una adaptabilidad del trabajador a ciertas
iniciativas definidas por la empresa.

En el caso de la produccién de SSI el autocontrol y la autoevaluacion son
elementos que tienden a predominar en las formas de organizacién del trabajo. Por esto,
es necesario identificar elementos que permitan diferenciar sistemas de control en los que
el trabajador simplemente realiza una evaluacién propia sobre el cumplimiento de sus
actividades y objetivos, de aquellos en los que esta informacién se comparte con otros
trabajadores y se utiliza para potenciar dinamicas organizacionales de aprendizaje. En
este sentido, el autocontrol no implica simplemente el seguimiento y cumplimiento de
estandares u objetivos establecidos por la empresa, sino también la superacion de estos a
partir de la generacidn de nuevas alternativas productivas y de nuevos conocimientos.

Flexibilidad

Bosch y Lehndorff (2001) introducen a la flexibilidad como una dimensidon clave
que se define en funcidn de la orientacién de las actividades hacia el mercado, de las
caracteristicas particulares de la demanda, de la mayor o menor asignacién de
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responsabilidades entre los trabajadores y del nivel de calificaciones que es requerido. En
este marco, es posible distinguir un tipo de flexibilidad pasiva u horaria, de otra activa o
funcional. El primer tipo se caracteriza por ser de tipo numérica y resulta habitual en
organizaciones que requieren disponibilidad de los trabajadores en horarios y bajo
esquemas de trabajo no siempre convencionales. A su vez, caracteriza a trabajadores que
realizan tareas estandarizadas, que pueden ser reemplazados en cualquier momento y que
conforman una dotacién de personal que puede variar de acuerdo con la demanda del
mercado. Por su parte, la flexibilidad activa se manifiesta cuando las firmas se apoyan en
las capacidades de sus empleados para autoorganizarse y gestionar su tiempo de trabajo,
en un contexto en el que el conocimiento, las habilidades y la experiencia individual de los
trabajadores son fundamentales para la empresa. Este tipo de flexibilidad permite
responder a los requerimientos del mercado vinculados con una fuerza de trabajo
calificada y con gran disponibilidad horaria.

Ambos tipos de flexibilidad constituyen un rasgo mas de la forma de organizaciéon
del trabajo en la produccion de SSI, por lo que se dificulta considerar a este factor como un
elemento disruptivo en los procesos de aprendizaje de las empresas del sector. En este
marco, para evaluar la relevancia de este factor en esta actividad, es preciso identificar
cudles son los elementos que permiten diferenciar una flexibilidad estrictamente asociada
con la dindmica de produccién, de otra utilizada como potenciador de los procesos de
aprendizaje personales y colectivos. Asi, resulta pertinente describir los esquemas de
trabajo sin descuidar las particularidades en términos de las capacidades requeridas a los
trabajadores y/o de las tareas que estos desarrollan.

Participacion

En el andlisis de la participacion y el involucramiento cobra gran importancia la
vinculacién entre las acciones de la empresa y de los trabajadores. Esto es asi porque este
factor considera tanto la actitud de la empresa hacia la participacién de los empleados -
receptividad e incentivos para realizar sugerencias, por ejemplo-, como la propension de
estos ultimos a realizar aportes que permitan mejorar sus procesos de trabajo y cumplir
los objetivos definidos por la firma. Para algunos autores, este factor es considerado una
nueva manera de garantizar el control de los trabajadores (Braverman, 1978), mientras
que para otros resulta un elemento central para lograr esquemas y espacios de trabajo
mas gratificantes (Piore y Sabel, 1984, citados en Finkel, 1994). La inclusion de los
trabajadores en equipos de mejora o en circulos de calidad como forma de participacion
debe complementarse con otras que implican un nivel de acceso diferencial a la
informacién y que conviven en un marco de formas menos participativas de gestién
(Finkel, 1994).

La caracterizacion de este factor presenta limitaciones cuando se consideran las
actividades de servicios y, en particular, la produccién de SSI. En algunos casos, por las
mismas caracteristicas de las actividades desarrolladas, el servicio ofrecido es la solucion
en si misma a un problema, por lo que los equipos dedicados a estas actividades son los
propios equipos de trabajo. Por esto, es preciso identificar otros factores relevantes para
recaracterizar la participacién en servicios intensivos en conocimiento, teniendo en
cuenta la importancia del consenso necesario (en lugar de la imposicién) en la adopcién
practicas relacionadas con este factor. Asi, parece importante considerar si existen o no
espacios para receptar sugerencias y cambios en el proceso de trabajo, conocer el grado
de implementacién de estas herramientas y analizar las caracteristicas que asumen los
equipos de mejora.
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c. Descripcion de los indicadores utilizados

Equipo de trabajo

) Sin equipo: cuando el trabajo nunca se realiza mediante un grupo estable
coordinado por lider, y a veces o siempre se realiza de manera individual.

) En equipo: cuando el trabajo se realiza grupos estables coordinados por un lider a
veces o siempre, y nunca se trabaja de manera individual.

Autonomia

o Sin autonomia: cuando a veces o siempre llama al lider ante la apariciéon de
problemas y nunca implementa cambios sin aprobacion de un superior.

o Con autonomia: cuando nunca llama al lider ante la aparicién de problemas y a
veces o siempre implementa cambios sin aprobacién de un superior.

Adquisicion de competencias

o Ausencia o irrelevancia de la capacitacién: cuando la empresa no capacitd, o solo
lo hizo en tematicas no muy relevantes para el desarrollo de la actividad de la empresa, o
lo hizo s6lo desarrollo o s6lo en programacioén.

) Capacitacion relevante: cuando la empresa realiz6 capacitaciones en desarrollo
(tanto en mejora de procesos productivos como en desarrollo, mejora y disefio de
productos-servicios) y capacitaciones en programacién (tanto en programas/lenguajes
nuevos como de uso frecuente).

Participacion

o No tiene participaciéon: cuando nunca o a veces se proponen cambios en el
proceso de trabajo o se elaboran planes y propuestas de mejora.

o Tiene participacién: cuando siempre se proponen cambios en el proceso de
trabajo o siempre se elaboran planes y propuestas de mejora.

Control
o Control jerarquico: cuando se aplican mecanismos de control por reportes.
o Autocontrol o por pares: cuando se aplican mecanismos de autoevaluacién por

periodos de tiempo fijo o al final del proyecto, o practicas de evaluaciéon por pares de
tiempo fijo o al final del proyecto.

Revista Galega de Economia: http://www.usc.es/econo/RGE/benvidag.htm

https://ideas.repec.org/s/sdo/regaec.html
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