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Resumen

La transformacion digital modifica los procesos, las relaciones laborales y las competencias
requeridas, por lo que resulta necesario examinar sus implicaciones sobre quienes utilizan las
tecnologias en el trabajo. El objetivo fue analizar la relacion entre el uso de herramientas
digitales y la experiencia de los colaboradores en organizaciones ecuatorianas. Se desarrollo
una revision bibliografica cualitativa, exploratoria, documental y transversal mediante
blusquedas en cinco bases académicas y repositorios institucionales; se seleccionaron
publicaciones en espaiol e inglés difundidas entre 2017 y 2025 y se aplic6 una sintesis tematica
e interpretativa. Los resultados evidenciaron que la adopcion depende de la alfabetizacion
digital, la interoperabilidad, el soporte técnico, la capacitacion, el liderazgo y la participacion
del personal. Las herramientas pueden favorecer la productividad, la autonomia, la
comunicacion, la satisfaccion y el aprendizaje; no obstante, también pueden generar sobrecarga
informativa, hiperconectividad, vigilancia, invasidon del tiempo personal y tecnoestrés. La
evidencia ecuatoriana muestra asociaciones favorables con el desempefio, aunque predominan
estudios correlacionales y contextos especificos. Se concluye que la digitalizacion produce
valor sostenible cuando integra capacidades humanas, gobernanza responsable y condiciones
de trabajo que protejan el bienestar, la privacidad y la participacion de los colaboradores.

Palabras clave: transformacion digital; experiencia del colaborador; herramientas digitales;
bienestar laboral; organizaciones ecuatorianas.

Abstract

Digital transformation reshapes processes, labor relations, and required competencies, making
it necessary to examine its implications for those who use technologies at work. This study
aimed to analyze the relationship between the use of digital tools and employee experience in
Ecuadorian organizations. A qualitative, exploratory, document-based, and cross-sectional
literature review was conducted through searches in five academic databases and institutional
repositories. Spanish- and English-language publications issued between 2017 and 2025 were
selected and examined through thematic and interpretive synthesis. The findings showed that
adoption depends on digital literacy, interoperability, technical support, training, leadership,
and employee participation. Digital tools can enhance productivity, autonomy, communication,
satisfaction, and learning; however, they may also generate information overload,
hyperconnectivity, surveillance, intrusion into personal time, and technostress. Evidence from
Ecuador indicates favorable associations with job performance, although correlational studies
and context-specific research predominate. It is concluded that digitalization creates
sustainable value when it integrates human capabilities, responsible governance, and working
conditions that protect employee well-being, privacy, and participation.

Keywords: digital transformation; employee experience; digital tools; workplace well-being;
Ecuadorian organizations.

Resumo

A transformagdo digital modifica os processos, as relagdes de trabalho e as competéncias
requeridas, tornando necessdrio examinar suas implicacdes para aqueles que utilizam
tecnologias no ambiente laboral. O objetivo deste estudo foi analisar a relagao entre o uso de
ferramentas digitais e a experiéncia dos colaboradores em organizagdes equatorianas.
Desenvolveu-se uma revisao bibliografica qualitativa, exploratoria, documental e transversal,
mediante buscas em cinco bases académicas e repositorios institucionais. Foram selecionadas
publicacdes em espanhol e inglés, divulgadas entre 2017 e 2025, e aplicou-se uma sintese
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tematica e interpretativa. Os resultados evidenciaram que a adocdo depende da alfabetizagao
digital, interoperabilidade, assisténcia técnica, capacitagdo, lideranca e participacao dos
colaboradores. As ferramentas podem favorecer a produtividade, autonomia, comunicagao,
satisfacdo e aprendizagem; contudo, também podem gerar sobrecarga informacional,
hiperconectividade, vigilancia, invasdo do tempo pessoal e tecnoestresse. As evidéncias
equatorianas demonstram associagdes favordveis com o desempenho profissional, embora
predominem estudos correlacionais e contextos especificos. Conclui-se que a digitalizacao
produz valor sustentdvel quando integra capacidades humanas, governanga responsavel e
condigdes de trabalho que protejam o bem-estar, a privacidade e a participagdo dos
colaboradores.

Palavras-chave: transformacao digital; experiéncia do colaborador; ferramentas digitais; bem-
estar no trabalho; organizagdes equatorianas.

Introduccion

La transformacion digital ha dejado de ser la incorporacion de equipos para convertirse
en un proceso que modifica tareas, estructuras y formas de crear valor. En las organizaciones
comprende plataformas de comunicacion, sistemas de gestion, analitica de datos,
automatizacion e inteligencia artificial. Sin embargo, la adopcion tecnoldgica no garantiza
resultados, pues estos dependen de coémo las personas aprenden y utilizan las soluciones en
condiciones concretas (Vial, 2019; Verhoef et al., 2021). En Ecuador, el problema cobra
relevancia ante la necesidad de elevar la productividad sin que la modernizacion ignore las
percepciones de los colaboradores.

La experiencia del colaborador reune las percepciones durante su relacion con la
organizacion mediante interacciones con el trabajo, la cultura, los procesos y recursos
(Plaskoft, 2017). Cuando estas son mediadas por tecnologia surge una dimension digital
vinculada con la accesibilidad, utilidad, estabilidad y coherencia de las herramientas (Gheidar
& ShamiZanjani, 2020). El problema no consiste en disponer de tecnologia, sino en determinar
si reduce fricciones, facilita las tareas y fortalece el vinculo o si introduce obstaculos que
deterioran el bienestar, la satisfaccion y la disposicion a participar en el cambio.

Favorecen una experiencia positiva la facilidad de uso, la interoperabilidad, el soporte

técnico, la formacion, la autonomia, el acceso a informacion y la participacion del personal en
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el disefio de soluciones. La alfabetizacion digital convierte las posibilidades técnicas en
beneficios al articular conocimientos con capacidades (Cetindamar Kozanoglu & Abedin,
2021). Asimismo, una participacion auténtica, con informacion, tiempo y consideracion de las
propuestas, incrementa la aceptacion del cambio y la satisfaccion (Ullrich et al., 2023). Las
experiencias favorables fortalecen predisposiciones cognitivas y emocionales que impulsan al
colaborador a involucrarse en nuevas iniciativas digitales (Abhari, 2025).

No obstante, las herramientas pueden generar afectaciones cuando aumentan
complejidad, multiplican interrupciones, exigen disponibilidad o intensifican el ritmo laboral.
La sobrecarga, la invasion de la vida personal, la incertidumbre tecnoldgica, la vigilancia y la
presion por actualizar competencias integran la cara oscura del trabajo digital (Marsh et al.,
2022). La evidencia confirma que el tecnoestrés perjudica resultados conductuales, con
consecuencias sobre agotamiento, satisfaccion, compromiso, desempefio y equilibrio entre
trabajo y vida personal (Nastjuk et al., 2024). Estos efectos pueden agravarse por brechas
generacionales, conectividad deficiente, liderazgo poco receptivo y ausencia de politicas de
desconexion, privacidad y uso responsable de datos.

En Ecuador existe evidencia que justifica estudiar esta relacion. Un analisis de 27.489
empresas formales encontr6 efectos positivos del capital y uso de tecnologias de informacion
y comunicacion sobre la produccion y la productividad, ademas de un efecto favorable de la
capacitacion digital (Campoverde et al., 2022). Una encuesta de Quito y Guayaquil evidencio
que las competencias digitales basicas y medias figuran entre las habilidades demandadas por
los empleadores (Alban et al., 2025). Aunque estos hallazgos muestran oportunidades
productivas, no explican cémo viven los colaboradores la adopcion de plataformas,
automatizaciones y formas de coordinacidn, ni como varia la experiencia segin sector, tamafio,

territorio y caracteristicas sociodemograficas.
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La escasa integracion entre estudios tecnoldgicos, productivos y de gestion humana
dificulta establecer qué herramientas y practicas generan valor compartido. Si las
organizaciones privilegian la eficiencia sin considerar al usuario interno, pueden aumentar la
resistencia, los errores, la intencion de abandono y los riesgos psicosociales;
institucionalmente, ello compromete la inversion digital, la calidad del servicio y la innovacion.
Una perspectiva centrada en las personas permite comprender la tecnologia como recurso cuyo
valor depende de su correspondencia con tareas, competencias, cultura y expectativas. Abordar
esta relacion también contribuye a prevenir desigualdades entre colaboradores con distintos
niveles de acceso, formacion y apoyo.

La investigacion se justifica porque aportara conocimiento util para decisiones de
talento humano, transformacion digital y bienestar ocupacional en organizaciones
ecuatorianas. Es viable mediante una revision bibliografica por la disponibilidad de articulos
indexados, metaandlisis, revisiones sistematicas, estadisticas empresariales y documentos
técnicos verificables. Integrar evidencia internacional con estudios del pais permitira reconocer
regularidades sin ignorar las particularidades nacionales, comparar beneficios y riesgos, y
sefalar vacios que deberan abordarse con investigaciones empiricas.

En este marco, el objetivo del articulo es analizar, mediante una revision bibliografica,
la relacion entre el uso de herramientas digitales y la experiencia de los colaboradores en
organizaciones ecuatorianas, identificando las tecnologias utilizadas, los factores
organizacionales e individuales que condicionan su apropiacidn, sus efectos favorables y
adversos sobre el bienestar y el desempefio, y los vacios de la evidencia nacional. Se busca
construir una sintesis critica que oriente soluciones digitales accesibles, participativas y
coherentes con las capacidades humanas, de modo que la transformacion contribuya a la

productividad, la calidad del trabajo y la sostenibilidad institucional.
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Metodologia

La investigacion se desarrollé desde un enfoque cualitativo, con alcance exploratorio y
disefio de revision bibliografica. Este enfoque permitié examinar, interpretar y sintetizar el
conocimiento disponible sobre el uso de herramientas digitales y la experiencia de los
colaboradores en las organizaciones, prestando especial atencion al contexto ecuatoriano. El
estudio present6 un disefio no experimental, debido a que las variables no fueron manipuladas
y la informacion se analizo tal como fue expuesta en las publicaciones consultadas. Asimismo,
tuvo un caracter documental y transversal, puesto que la recopilacion y revision de la evidencia
se efectud durante un periodo determinado.

La busqueda bibliografica se realizd en Scopus, Web of Science, SciELO, Redalyc y
Google Scholar, complementandose con repositorios institucionales y publicaciones técnicas
de organismos nacionales e internacionales. Se consideraron articulos cientificos, revisiones
sistematicas, metaandlisis, libros especializados, informes técnicos y documentos
institucionales publicados entre 2017 y 2025. Para localizar las fuentes se utilizaron términos
en espafol e inglés relacionados con ‘“herramientas digitales”, “transformacién digital”,
“experiencia del colaborador”, “experiencia digital del empleado”, “alfabetizacion digital”,
“tecnoestrés”, “bienestar laboral”, “desempefio laboral” y “organizaciones ecuatorianas”. Estos
descriptores se combinaron mediante los operadores booleanos AND y OR para ampliar o
delimitar los resultados de acuerdo con los propdsitos de la investigacion.

Como criterios de inclusion se seleccionaron documentos publicados en espaiiol o
inglés, disponibles en texto completo y relacionados directamente con la aplicacion de
tecnologias digitales en entornos organizacionales, la percepcion de los colaboradores, el
bienestar laboral, la satisfaccion, el compromiso, la productividad o los efectos psicosociales
de la digitalizaciéon. También se incorporaron estudios internacionales cuyos resultados

ofrecieran fundamentos tedricos o empiricos aplicables al andlisis de las organizaciones
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ecuatorianas, asi como informes nacionales que proporcionaran informacion sobre
productividad, capacitacion y demanda de competencias digitales. Se excluyeron documentos
duplicados, publicaciones sin autoria identificable, textos de caracter promocional, estudios
centrados exclusivamente en consumidores o estudiantes y trabajos que abordaran la tecnologia
sin considerar sus implicaciones organizacionales o laborales.

El proceso de seleccion se efectud en varias etapas. Primero, se identificaron las
publicaciones mediante las palabras clave establecidas y se eliminaron los registros duplicados.
Posteriormente, se revisaron los titulos y resimenes para determinar su correspondencia con el
objetivo del estudio. Los documentos potencialmente pertinentes fueron examinados en texto
completo y se verifico su relacion con las categorias de andlisis. La informacion seleccionada
se organizd en una matriz documental que incluy6 autor, afio de publicacion, pais, tipo de
organizacion, herramienta digital analizada, caracteristicas metodologicas, principales
resultados, beneficios, riesgos y aportes para el contexto ecuatoriano. Este procedimiento
facilito la comparaciéon ordenada de los hallazgos y la identificacion de coincidencias,
diferencias y vacios de conocimiento.

El anélisis se realizo mediante una sintesis tematica e interpretativa. Los hallazgos se
agruparon en categorias relacionadas con los tipos de herramientas digitales utilizadas, los
factores individuales y organizacionales que condicionan su adopcion, los efectos favorables
sobre la comunicacidn, autonomia, aprendizaje, satisfaccion y desempenio, y las consecuencias
adversas vinculadas con la sobrecarga, vigilancia, resistencia al cambio, brechas de
competencias y tecnoestrés. También se examind la participacion de los colaboradores, la
capacitacion, el liderazgo y el soporte institucional como elementos mediadores de la
experiencia digital. Finalmente, la evidencia internacional se contrastd con los estudios e
informes disponibles sobre Ecuador, lo que permiti6 construir una interpretacion

contextualizada y reconocer areas que requieren investigaciones empiricas posteriores. Al
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utilizar exclusivamente informacion documental de acceso académico o institucional, el

estudio no involucrd intervencion directa con personas ni recopilacion de datos personales.

Resultados

Uso de herramientas digitales y experiencia de los colaboradores en las organizaciones
ecuatorianas

Herramientas digitales y condiciones que determinan su adopcion organizacional

Las herramientas digitales empleadas en el dmbito organizacional conforman un
ecosistema heterogéneo que incluye plataformas de comunicacion y colaboracion, sistemas de
planificacion de recursos empresariales, aplicaciones para la gestion del talento humano,
soluciones de almacenamiento en la nube, programas de gestion de relaciones con clientes,
analitica de datos, automatizacion de procesos e inteligencia artificial. Su incorporacion no
constituye una intervencion meramente instrumental, dado que transforma la distribucion de
responsabilidades, los mecanismos de coordinacion, los flujos de informacién y las
competencias requeridas para ejecutar el trabajo. Por consiguiente, la digitalizacién debe
comprenderse como una reconfiguracion sociotécnica en la cual las capacidades humanas, la
estructura organizacional y la infraestructura tecnoldgica interactian de manera reciproca
(Vial, 2019).

Desde la perspectiva de la experiencia del colaborador, el valor de una herramienta no
reside exclusivamente en sus funcionalidades, sino en la percepcion que genera durante su
utilizacién cotidiana. La accesibilidad, la estabilidad, la facilidad de aprendizaje, la utilidad
para las tareas y la compatibilidad con otros sistemas determinan si la tecnologia simplifica el
trabajo o introduce nuevas fricciones. La experiencia digital del colaborador comprende, por
tanto, las valoraciones cognitivas, afectivas y conductuales producidas por las interacciones

con dispositivos, plataformas y procesos digitalizados (Gheidar & ShamiZanjani, 2020). Esta
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concepcion supera la evaluacion aislada del software y dirige la atencion hacia la trayectoria
integral del trabajador dentro de la organizacion.

Entre las condiciones individuales que explican la adopcion sobresalen la alfabetizacion
digital, la experiencia previa, la percepcion de utilidad, la autoeficacia tecnologica y la
disposicion para aprender. La alfabetizacion digital organizacional no se limita a operar
dispositivos; involucra la capacidad para localizar, interpretar, producir y compartir
informacion, resolver problemas mediante medios tecnologicos y reconocer los riesgos
asociados con su utilizacion. Cetindamar Kozanoglu y Abedin (2021) sostienen que esta
competencia debe analizarse simultaneamente como capacidad individual y como posibilidad
organizacional, puesto que los conocimientos del colaborador solo producen resultados cuando
existen recursos, oportunidades de aplicacion y una correspondencia efectiva entre las
tecnologias y las actividades laborales (Cetindamar Kozanoglu & Abedin, 2021).

En el plano organizacional, la adopcion depende de la calidad de la infraestructura, la
interoperabilidad, el soporte técnico, la disponibilidad de tiempo para aprender, la capacitacion
y el acompafiamiento de los responsables del cambio. También intervienen el estilo de
liderazgo, la cultura de innovacion, la comunicacion interna y la participacion de los
trabajadores en la seleccion y adaptacion de las soluciones. La participacion adquiere
relevancia porque permite identificar necesidades que podrian pasar inadvertidas para
proveedores y directivos. Sin embargo, su efectividad exige proporcionar informacién
suficiente, espacios de deliberacion y mecanismos que garanticen la consideracion de las
propuestas formuladas por los colaboradores (Ullrich et al., 2023). Cuando la participacion es
simbolica o tardia, puede profundizar la resistencia al cambio.

La experiencia acumulada con iniciativas anteriores también condiciona la
predisposicion hacia nuevos proyectos. Una valoracion favorable de la digitalizacion

incrementa la disposicion del empleado para intervenir en posteriores procesos de
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transformacion, mientras que las experiencias caracterizadas por fallas técnicas, capacitacion
insuficiente o decisiones impositivas fortalecen actitudes defensivas (Abhari, 2025). En
consecuencia, la resistencia no debe interpretarse automaticamente como una caracteristica
individual negativa; puede representar una respuesta racional frente a tecnologias que
incrementan las exigencias, amenazan la autonomia o no responden a las necesidades reales
del puesto.

La evidencia ecuatoriana confirma que la capacitacion constituye una condicion
decisiva. El andlisis de 27.489 empresas formales realizado por Campoverde et al. (2022)
encontro efectos favorables del capital y del uso de tecnologias de informacidén y comunicacion
sobre la produccion y la productividad, ademas de una contribucién positiva de la capacitacion
digital. Asimismo, la encuesta de demanda de habilidades aplicada a empleadores de Quito y
Guayaquil identifico las competencias digitales basicas e intermedias entre las capacidades
requeridas por las empresas (Alban et al., 2025; Campoverde et al., 2022). Estos hallazgos
sugieren que la inversion tecnologica necesita complementarse con procesos sostenidos de
aprendizaje y actualizacion.

En las pymes de Machala, un estudio descriptivo-correlacional realizado en 150
empresas vinculd favorablemente la utilizacion de las TIC con la productividad y el
desempefio, pero también identificoé la capacitacion como un aspecto susceptible de
mejoramiento (Chamba-Escobar et al., 2021). En el sector publico, una investigacion con 140
colaboradores del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Portoviejo encontrd una
correlacion positiva, aunque baja, entre el uso de TIC y el desempefio laboral, con un
coeficiente de 0,27 (Izaguirre Garcia et al., 2025). Este resultado demuestra que la
disponibilidad tecnologica, por si sola, explica apenas una parte del desempefio y que sus
efectos estan mediados por la formacidn, la integraciéon de los sistemas y las condiciones

organizacionales.
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La incorporacion de inteligencia artificial también comienza a manifestarse en
experiencias empresariales nacionales. Aguas Duran (2024) documentd el disefio y la
integracion de una solucion basada en inteligencia artificial para la mesa de servicios de
Telefonica Ecuador, articulada mediante Microsoft Copilot Studio y Microsoft Teams. Aunque
se trata de un estudio de caso que no admite generalizaciones, evidencia la transicion desde
herramientas orientadas Unicamente a registrar incidencias hacia sistemas capaces de
automatizar respuestas y apoyar la gestion del conocimiento. Esta evolucidon exige preparar a
los usuarios, definir responsabilidades y evitar que la automatizacion desplace problemas
organizacionales hacia el colaborador.

Efectos de las herramientas digitales sobre el bienestar, la satisfaccion y el desempefio
laboral

La relacion entre digitalizacion y experiencia laboral presenta un caracter ambivalente.
Cuando existe correspondencia entre las herramientas, las competencias y las tareas, la
tecnologia puede reducir actividades repetitivas, agilizar el acceso a la informacion, mejorar la
coordinacion y ampliar la autonomia. También puede facilitar modalidades flexibles de trabajo,
fortalecer el aprendizaje y permitir que los colaboradores concentren sus esfuerzos en
actividades analiticas o creativas. Estos beneficios convierten la tecnologia en un recurso
laboral capaz de incrementar tanto la eficiencia como la percepcion de significado del trabajo.

Bolli y Pusterla (2022) determinaron que la digitalizacion puede favorecer la
satisfaccion laboral mediante una mayor productividad, autonomia, flexibilidad e interés de las
tareas. Sin embargo, también identificaron efectos adversos vinculados con la presion temporal
y el deterioro del equilibrio entre trabajo y vida personal (Bolli & Pusterla, 2022). Aunque
dicha evidencia procede de un contexto distinto al ecuatoriano, permite comprender que la
satisfaccion no depende de la cantidad de tecnologia disponible, sino de la forma en que esta

modifica el contenido, el ritmo y los margenes de decision del trabajo.
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En Ecuador, los estudios empresariales y organizacionales revisados muestran una
asociacion predominantemente favorable entre TIC, productividad y desempefio. La
investigacion desarrollada en pymes de Machala sefala que la automatizacion y la
disponibilidad de informacion pueden contribuir al cumplimiento de los objetivos cuando los
trabajadores poseen conocimientos adecuados para manejar las herramientas (Chamba-Escobar
et al., 2021). De manera concordante, el estudio del sector empresarial formal encontré que el
capital tecnologico y la capacitacion digital favorecen la productividad (Campoverde et al.,
2022). No obstante, estos resultados no autorizan a sostener que toda implementacion
tecnologica producira automaticamente mejoras, pues los disefios metodologicos, los sectores
analizados y las variables consideradas son diferentes.

El desempefio puede beneficiarse mediante la disminucion de tiempos de respuesta, la
estandarizacion de procedimientos, la reduccion de errores y la generacion de informacién para
la toma de decisiones. Sin embargo, estas ventajas dependen de que las aplicaciones sean
compatibles entre si y no obliguen a duplicar registros o alternar continuamente entre
plataformas. Una herramienta técnicamente sofisticada puede resultar contraproducente
cuando no se ajusta a los procesos existentes, presenta fallas recurrentes o transfiere tareas
administrativas adicionales a los colaboradores. Por ello, la evaluacién del desempeiio debe
considerar no solo los indicadores de productividad, sino también el esfuerzo cognitivo y
emocional requerido para obtenerlos.

La satisfaccion laboral se fortalece cuando la digitalizacion incrementa el control sobre
la ejecucion de las tareas, facilita la comunicacion y proporciona retroalimentacion pertinente.
De modo contrario, se debilita cuando la herramienta restringe la autonomia, intensifica la
vigilancia o convierte el trabajo en una secuencia excesivamente estandarizada. En esta
materia, el liderazgo representa un recurso protector: la evidencia sintetizada por Rademaker

et al. (2025) muestra que los estilos de liderazgo orientados al apoyo y al empoderamiento
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pueden mitigar el tecnoestrés, especialmente cuando los superiores facilitan recursos,
reconocen las dificultades de adaptacion y permiten que los trabajadores influyan en el cambio
(Rademaker et al., 2025).

El bienestar digital debe evaluarse de forma multidimensional. No basta con constatar
que una plataforma funciona; es necesario examinar si su utilizacion preserva la salud
psicoldgica, el sentido de pertenencia, la autonomia, la interaccion social y la conciliacion entre
las responsabilidades laborales y personales. Desde esta Optica, una experiencia digital
favorable surge cuando la organizacion equilibra las demandas tecnoldgicas con recursos como
capacitacion, soporte, participacion, pausas, claridad de funciones y posibilidades reales de
desconexion.

Riesgos, dificultades y desafios de la digitalizacion para los colaboradores

La expansién de las tecnologias digitales puede originar sobrecarga informativa,
interrupciones permanentes, fragmentacion de la atencion y una expectativa implicita de
disponibilidad continua. La proliferacion de aplicaciones, notificaciones, contrasefas y canales
de comunicacion incrementa el esfuerzo cognitivo y dificulta establecer prioridades. Marsh et
al. (2022), en una revision integradora de la denominada dimension oscura del trabajo digital,
identificaron problemas relacionados con la sobrecarga, la invasion del tiempo personal, la
interrupcion de las tareas, la vigilancia y la intensificacion del trabajo (Marsh et al., 2022).

Estos factores pueden desencadenar tecnoestrés, entendido como la tension
experimentada cuando las exigencias asociadas con las tecnologias superan los recursos del
individuo para afrontarlas. Sus principales manifestaciones comprenden la sobrecarga
tecnologica, la invasion de la vida privada, la complejidad percibida, la inseguridad laboral y
la incertidumbre generada por los cambios continuos. El metaanalisis de Nastjuk et al. (2024),
sustentado en 102 articulos, 113 estudios y 49.955 observaciones, confirm6 que los creadores

de tecnoestrés se relacionan con resultados psicoldgicos y conductuales perjudiciales, entre
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ellos agotamiento, insatisfaccion, menor compromiso y afectaciones en el desempeio (Nastjuk
et al., 2024).

La intensidad del entorno digital también puede producir hiperconectividad, saturacion
tecnologica, temor a perder informacion y dificultades para recuperarse después de la jornada.
Un estudio cualitativo sobre bienestar en espacios de trabajo digitales identificd cinco ntcleos
problemadticos: hiperconectividad, agobio tecnoldgico, inconvenientes operativos, temor a
quedar excluido de la informacion y tension derivada del uso intensivo de herramientas (Marsh
et al., 2024). Estas afectaciones muestran que la digitalizacién puede ampliar la jornada de
manera silenciosa, incluso cuando no existe una disposicion formal de trabajar fuera del horario
establecido.

Otro desafio corresponde al monitoreo electronico. Los sistemas de seguimiento pueden
contribuir al control de procesos y a la seguridad, pero también generan percepciones de
desconfianza, pérdida de privacidad y reduccion de la autonomia. El metaanalisis de Siegel et
al. (2022), basado en 70 muestras independientes, encontré que el monitoreo electronico se
relaciona con una disminucidon pequefia de la satisfaccion y un incremento del estrés, sin
demostrar una mejora consistente del desempefio (Siegel et al., 2022). Por consiguiente, su
implementacion requiere criterios de proporcionalidad, transparencia, finalidad y proteccion
de datos.

En las organizaciones ecuatorianas, estos riesgos pueden intensificarse por la
heterogeneidad de recursos entre grandes empresas, pymes ¢ instituciones publicas. La falta de
competencias digitales, la capacitacion episddica, la infraestructura insuficiente y la resistencia
derivada de experiencias anteriores constituyen obstaculos reiterados en la literatura nacional
(Maldonado-Nova, 2022). La brecha no se limita al acceso a dispositivos: también comprende
diferencias en la capacidad para utilizar criticamente la informacion, adaptarse a nuevas

plataformas y protegerse frente a riesgos de seguridad y privacidad.
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A ello se suma el desafio de la obsolescencia acelerada de las competencias. La
actualizacion permanente puede favorecer la empleabilidad, pero se convierte en fuente de
ansiedad cuando la organizacion traslada al trabajador toda la responsabilidad de aprender, no
asigna tiempo dentro de la jornada o vincula la automatizacion con amenazas imprecisas de
sustitucion. En estos escenarios, la formacion deja de funcionar como recurso de desarrollo y
se transforma en una demanda adicional. La respuesta organizacional debe incluir itinerarios
formativos diferenciados, acompafiamiento entre pares y oportunidades de practica vinculadas
con problemas reales del puesto.

En sintesis, la evidencia revisada permite sostener que las herramientas digitales no
producen efectos uniformes sobre la experiencia de los colaboradores ecuatorianos. Sus
resultados dependen de la calidad de la implementacidn, las competencias disponibles, el apoyo
directivo, la participacion, la ergonomia tecnologica y la regulacion de las demandas laborales.
Una transformacion digital centrada en las personas requiere evaluar periddicamente la
experiencia del usuario interno, integrar sistemas para reducir duplicidades, establecer limites
de disponibilidad, transparentar el monitoreo y garantizar capacitacion continua. De esta
manera, la digitalizacion puede consolidarse como un recurso para el desempeio y el bienestar,

en lugar de convertirse en un nuevo factor de precarizacion, desigualdad o desgaste profesional.

Discusion

Los hallazgos de la revision permiten establecer que la incidencia de las herramientas
digitales sobre la experiencia de los colaboradores no responde a una relacion lineal ni
tecnologicamente determinista. La mera disponibilidad de plataformas, sistemas de gestion,
aplicaciones colaborativas, automatizaciones o soluciones de inteligencia artificial no garantiza
mejoras en el bienestar ni en el desempefio. Sus resultados se encuentran condicionados por la

correspondencia entre la tecnologia, las exigencias de las tareas, las competencias de los
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usuarios y las caracteristicas de la organizacion. Esta interpretacion coincide con Vial (2019)
y Verhoef et al. (2021), quienes conciben la transformacion digital como un proceso de
reconfiguracion estratégica y organizacional, antes que como una simple incorporacion de
infraestructura. En las organizaciones ecuatorianas, esta perspectiva resulta particularmente
relevante debido a la coexistencia de empresas con distintos tamafios, capacidades de inversion,
niveles de madurez digital y modalidades de gestion.

La evidencia nacional respalda la contribucion potencial de las tecnologias al
desempefio, aunque también advierte que sus efectos estan mediados por factores humanos y
organizacionales. Campoverde et al. (2022), a partir del analisis de 27.489 empresas formales
ecuatorianas, identificaron efectos favorables del capital tecnoldgico y de la utilizacion de TIC
sobre la produccion y la productividad, ademas de una contribucién positiva de la capacitacion
digital. De forma complementaria, Chamba-Escobar et al. (2021) encontraron en las pymes de
Machala que las TIC pueden beneficiar la productividad y el desempeio, siempre que los
trabajadores dispongan de conocimientos apropiados para manejarlas. Sin embargo, la
correlacion positiva baja registrada entre el uso de TIC y el desempefio del personal del
Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de Portoviejo demuestra que la tecnologia
explica Gnicamente una parte de los resultados laborales (Izaguirre Garcia et al., 2025). En
conjunto, estos hallazgos cuestionan los enfoques que equiparan inversion tecnoldgica con
eficiencia automatica y confirman que la formacion, el soporte y la integracion de los sistemas
constituyen elementos indispensables.

La alfabetizacion digital emerge, por tanto, como un mecanismo articulador entre los
recursos tecnologicos y su apropiacion efectiva. Cetindamar Kozanoglu y Abedin (2021)
sostienen que esta alfabetizacion constituye una capacidad multidimensional que comprende
conocimientos técnicos, procesamiento critico de informacion, comunicacion digital y

resolucion de problemas. Esta concepcion guarda correspondencia con la demanda de
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competencias digitales basicas e intermedias identificada entre los empleadores de Quito y
Guayaquil (Alban et al., 2025). No obstante, el desarrollo de dichas competencias no deberia
trasladarse exclusivamente al colaborador, como si la adaptacion tecnologica fuera una
responsabilidad individual. Las organizaciones deben proporcionar tiempo, acompafiamiento
y oportunidades de aplicacion, pues una capacitacion aislada, desvinculada de las actividades
reales, dificilmente modifica las précticas laborales. Desde esta perspectiva, la resistencia al
cambio puede interpretarse como una respuesta a implementaciones deficientes, experiencias
previas negativas o incertidumbre respecto de las consecuencias de la automatizacion, y no
necesariamente como falta de compromiso.

La participacion de los colaboradores también aparece como una condicidn sustantiva
de la adopcion. Los resultados examinados concuerdan con Ullrich et al. (2023), quienes
sefialan que la intervencion del personal favorece la aceptacion cuando existe acceso oportuno
a la informacién, tiempo para formular propuestas y mecanismos para incorporarlas en las
decisiones. De manera semejante, Abhari (2025) plantea que las experiencias positivas de
digitalizacion fortalecen la predisposicion cognitiva y emocional para participar en futuras
transformaciones. Esto significa que cada implementacion genera una memoria organizacional
capaz de facilitar o dificultar los cambios posteriores. En consecuencia, la experiencia digital
del colaborador debe entenderse como una construccion acumulativa que integra percepciones
sobre utilidad, accesibilidad, estabilidad, autonomia, justicia y apoyo institucional (Gheidar &
ShamiZanjani, 2020). La consulta tardia o meramente simbolica puede producir el efecto
opuesto, al intensificar la percepcion de imposicion y debilitar la confianza en la direccion.

Respecto de los efectos favorables, la literatura revisada muestra que las herramientas
digitales pueden reducir actividades repetitivas, agilizar la circulacion de informacion, facilitar
la coordinacion y ampliar la flexibilidad. Estos beneficios repercuten en el desempefio cuando

liberan recursos cognitivos y permiten que los colaboradores se concentren en tareas de mayor
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complejidad. Bolli y Pusterla (2022) encontraron que la digitalizacién puede incrementar la
satisfaccion mediante una mayor autonomia, productividad, flexibilidad e interés del trabajo;
sin embargo, también observaron efectos negativos relacionados con la presion temporal y el
deterioro de la conciliacion entre la vida laboral y personal. Esta ambivalencia impide
considerar la digitalizacion como intrinsecamente beneficiosa o perjudicial. Su efecto
dependera del disefio del puesto, la intensidad de uso y el margen de decision concedido al
trabajador. En Ecuador, el caso documentado por Aguas Duran (2024) sobre la integracion de
inteligencia artificial en la mesa de servicios de Telefonica Ecuador ilustra el avance hacia
sistemas capaces de automatizar respuestas y apoyar la gestiéon del conocimiento, aunque su
caracter especifico no permite generalizar resultados sobre bienestar o desempefio al conjunto
de organizaciones nacionales.

La dimension adversa adquiere especial importancia cuando el trabajo digital produce
sobrecarga informativa, interrupciones recurrentes, hiperconectividad y disponibilidad fuera de
la jornada. Marsh et al. (2022) identificaron que la intensificacion tecnoldgica puede generar
invasion de la vida privada, fragmentacion de la atencidn, vigilancia y presion por responder
con mayor rapidez. Estas condiciones convergen en el tecnoestrés, cuyos efectos sobre el
agotamiento, la satisfaccion, el compromiso y el desempefio fueron corroborados por el
metaanalisis de Nastjuk et al. (2024). Ademas, la evidencia cualitativa de Marsh et al. (2024)
demuestra que el uso intensivo de tecnologias puede generar saturacion, inconvenientes
operativos y temor a perder informacion relevante. Por consiguiente, una plataforma que
reduce el tiempo formal de una actividad podria no representar una mejora real si,
simultdneamente, multiplica las notificaciones, exige atencion permanente o transfiere al
empleado nuevas responsabilidades administrativas.

El liderazgo y la gobernanza tecnologica pueden moderar estas consecuencias.

Rademaker et al. (2025) concluyeron que los estilos de liderazgo orientados al apoyo y al
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empoderamiento contribuyen a mitigar el tecnoestrés, debido a que proporcionan recursos,
claridad y respaldo emocional. En contraste, la utilizacion de tecnologias como mecanismos
de vigilancia puede erosionar la confianza. El metaandlisis de Siegel et al. (2022) encontr6 que
el monitoreo electronico se relaciona con una reduccion pequetia de la satisfaccion y un
incremento del estrés, sin evidenciar mejoras consistentes en el desempefio. Este resultado
cuestiona las practicas organizacionales que privilegian el control sobre la autonomia y
evidencia la necesidad de informar qué datos se recopilan, con qué finalidad se procesan y
quién puede acceder a ellos. La transparencia, la proporcionalidad y la proteccion de la
privacidad deben formar parte de cualquier estrategia de digitalizacion centrada en los
colaboradores.

En el contexto ecuatoriano, los desafios no se distribuyen homogéneamente. Las
limitaciones de infraestructura, las diferencias en las competencias, la capacitacion episodica
y la desigual disponibilidad de recursos pueden profundizar las brechas entre organizaciones y
entre grupos de trabajadores. Maldonado-Nova (2022) identifica la resistencia al cambio, la
insuficiencia de competencias y las restricciones de recursos como obsticulos para la
transformacion digital empresarial. Estas dificultades adquieren mayor complejidad en las
pymes y entidades publicas, donde las inversiones pueden concentrarse en adquirir sistemas
sin contemplar suficientemente su mantenimiento, interoperabilidad o adaptacion a los
procesos. Asi, la brecha digital organizacional no se reduce al acceso a dispositivos, sino que
comprende la posibilidad efectiva de utilizar las herramientas con autonomia, seguridad y
sentido critico.

La revision también evidencia una limitacion sustantiva del conocimiento disponible
en Ecuador. Una parte importante de los estudios se concentra en productividad, desempefio o
competencias, mientras que dimensiones como bienestar psicoldgico, satisfaccion, autonomia,

privacidad, agotamiento e intencidon de permanencia reciben menor atencion. Asimismo,
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predominan disefios transversales, correlacionales y estudios de casos especificos, lo que
restringe la formulacion de inferencias causales y la generalizacion de los resultados. Se
requieren investigaciones longitudinales y comparativas que examinen coOmo evoluciona la
experiencia de los colaboradores antes, durante y después de las implementaciones,
diferenciando sectores economicos, tamafios organizacionales, territorios, grupos etarios,
niveles educativos y modalidades de trabajo. También seria pertinente emplear instrumentos
especificos para medir la experiencia digital y combinar indicadores de productividad con
variables de salud ocupacional y calidad del empleo.

En sintesis, la discusion confirma que el principal desafio de las organizaciones
ecuatorianas no consiste Unicamente en digitalizar procesos, sino en hacerlo de manera
coherente con las capacidades y necesidades de las personas. La transformacion digital genera
valor sostenible cuando las herramientas son accesibles, interoperables y pertinentes; cuando
la capacitacion forma parte de la jornada; cuando los trabajadores participan en el disefio de las
soluciones; y cuando existen politicas de privacidad, desconexion y uso responsable de datos.
Si estas condiciones son ignoradas, la tecnologia puede intensificar el trabajo, reproducir
desigualdades y deteriorar el vinculo organizacional. Por ello, la experiencia del colaborador
deberia incorporarse como un indicador estratégico de la transformacion digital, junto con la
productividad, la eficiencia y la rentabilidad, de modo que la modernizacion tecnoldgica

contribuya simultaneamente al desempefio institucional y a la calidad del trabajo.

Conclusion

El analisis efectuado permite concluir que el uso de herramientas digitales mantiene
una relacion compleja y condicionada con la experiencia de los colaboradores en las
organizaciones ecuatorianas. La incorporacion de plataformas de comunicacion, sistemas de

gestion, aplicaciones colaborativas, analitica de datos, automatizacion e inteligencia artificial
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puede modernizar los procesos y fortalecer la capacidad institucional; sin embargo, su valor no
depende exclusivamente de la sofisticacion tecnoldgica ni del volumen de inversion realizado.
Los resultados estan determinados por la correspondencia entre las funcionalidades de las
herramientas, las caracteristicas de las tareas, las competencias de los usuarios y las
condiciones particulares de cada organizacion. Por consiguiente, la transformacion digital debe
asumirse como un proceso sociotécnico y estratégico que modifica simultdneamente las
operaciones, las relaciones laborales y la cultura organizacional.

La adopcion efectiva de las herramientas digitales requiere infraestructura adecuada,
interoperabilidad, soporte técnico, facilidad de uso y programas permanentes de formacion. La
alfabetizacion digital constituye una capacidad esencial para que los colaboradores puedan
utilizar criticamente la informacion, resolver problemas y adaptarse a la evolucion tecnolégica.
No obstante, la responsabilidad de la adaptacion no debe recaer inicamente sobre el trabajador,
pues corresponde a la organizacidon proporcionar tiempo, recursos, acompanamiento y
oportunidades de aprendizaje vinculadas con las actividades reales del puesto. Asimismo, la
participacion del personal en la seleccion, implementacion y evaluacion de las herramientas
favorece su apropiacion, reduce la resistencia y permite anticipar dificultades operativas que
podrian comprometer la inversion tecnoldgica.

Las herramientas digitales pueden mejorar el desempeiio mediante la automatizacion
de tareas repetitivas, la reduccion de errores, la disponibilidad oportuna de informacion y la
agilizacion de la comunicacion. También pueden fortalecer la autonomia, la flexibilidad y la
satisfaccion cuando simplifican los procesos y permiten concentrar los esfuerzos en actividades
de mayor valor. Sin embargo, estos beneficios coexisten con riesgos como la sobrecarga
informativa, la hiperconectividad, la intensificacion del ritmo laboral, la vigilancia electronica
y la invasion del tiempo personal. La ausencia de limites, apoyo institucional y criterios

transparentes de utilizacion puede convertir la digitalizacion en una fuente de tecnoestrés,
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agotamiento e insatisfaccion. En consecuencia, la productividad no debe alcanzarse a expensas
del bienestar, la privacidad o la calidad del trabajo.

Finalmente, la evidencia disponible sobre las organizaciones ecuatorianas contintia
concentrandose principalmente en productividad, desempefio y competencias digitales,
mientras que la experiencia integral del colaborador ha recibido menor atencion. La
predominancia de estudios transversales, correlacionales y circunscritos a organizaciones o
territorios especificos limita la generalizacion de los hallazgos y la determinacion de relaciones
causales. Se requieren investigaciones longitudinales y comparativas que examinen las
diferencias segun sector econémico, tamafio organizacional, territorio, edad, nivel educativo y
modalidad laboral. Las organizaciones ecuatorianas deberian incorporar la experiencia digital
del colaborador como un indicador estratégico, junto con la eficiencia y la rentabilidad, e
implementar politicas de capacitacién continua, participacion, desconexion, privacidad y uso
responsable de datos. Solo mediante una digitalizacion centrada en las personas serd posible

articular innovacion, productividad, bienestar laboral y sostenibilidad institucional.
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